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RESUMEN EJECUTIVO

En este informe se estudia el grado de satisfaccion de los ciudadanos con alrededor de
cincuenta politicas y servicios publicos que son responsabilidad de los distintos niveles de
gobierno y administracion en Espafia. En el documento también se recoge un analisis de la
agenda publica, entendiendo por tal el conjunto de asuntos que son objeto de una amplia
atencion por parte de la ciudadania. En este sentido, el objetivo del documento no es
simplemente el de describir el grado de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios.
También se trata de subrayar las cuestiones susceptibles de mejora en relacion con los
servicios que prestan los distintos gobiernos fruto del analisis comparado de las actitudes
de los ciudadanos que residen en cada Comunidad Auténoma. La pretension tltima de este
analisis es la generacion de informacion que pueda servir para mejorar la agenda politica,
es decir, el conjunto de temas sobre los que quienes gobiernan consideran oportuno
intervenir, y para alimentar una adopcién de decisiones cada vez mdés responsable e
informada independientemente del nivel de gobierno que sea titular o gestor de los
mismos. Finalmente, no debe desconocerse la posibilidad de réplica de este andlisis en
territorios mas especificos para que pueda proporcionar una informacion todavia mas
precisa, por ejemplo, sobre las distintas provincias que componen una Comunidad

Auténoma o los distritos de una gran ciudad.

En los ultimos afios, tanto desde la academia como desde distintas instituciones
gubernamentales nacionales o internacionales, ha crecido de manera considerable el interés
por indagar sobre los resultados de politicas publicas con una perspectiva territorial. Estos
egjercicios persiguen objetivos diversos. En ocasiones, especialmente en los paises
descentralizados, el proposito es el de perfeccionar la accion publica a través de un ajuste
mas Optimo de las politicas a las caracteristicas del territorio o mediante el
aprovechamiento de las ventajas que ofrece la descentralizacion en términos de
intercambio y aprendizaje de practicas exitosas puestas en marcha por otros gobiernos del
mismo pais con un contexto econdémico, politico y sociodemografico, a priori, mas similar
al propio que el que caracterizaria a otras naciones. Otras veces el objetivo es mejorar la
rendicion de cuentas de los gobiernos o simplemente obtener informacion sobre el grado

de calidad y equidad de los servicios y sus determinantes.

Espafia es en la actualidad un Estado muy descentralizado, en el que las Comunidades

Auténomas y los Entes Locales han ido asumiendo progresivamente mas
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responsabilidades sobre la titularidad y la gestion de los servicios publicos. La opinion de
los ciudadanos es un indicador mas que puede unirse a otros de caracter objetivo que de
manera creciente se estdn utilizando para poder disponer de informacidon sobre el
funcionamiento y los retos del Estado Autondémico. En este contexto, el andlisis de la
percepcion de los asuntos publicos con una perspectiva territorial adquiere cada vez mas

relevancia.

El grueso de los datos procede de la cuarta encuesta disefiada desde el Observatorio de
Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y
Calidad de los Servicios (AEVAL) y Centro de Investigaciones Sociologicas (CIS) dentro
de la serie Calidad de los Servicios Publicos. El trabajo de campo de dicha encuesta se
realizd en el otofio de 2009 y conté con la participacion de cerca de 8.000 personas
residentes en el territorio nacional de mas de 18 afios, siendo por lo tanto una muestra
representativa a nivel de Comunidad Autonoma. Esto convierte esta encuesta en la primera
que se hace en Espafia sobre la percepcion de los servicios publicos con una perspectiva

territorial.

A continuacién, se presentan algunas de las principales conclusiones del andlisis
realizado. Tras algunos hallazgos generales, la informacion recogida en este Resumen
Ejecutivo estd organizada en funcion de cada uno de los sectores de politica publica
examinados en el informe que le sigue, mientras que el lector interesado en las
conclusiones que atafien a los servicios que prestan los distintos niveles de gobierno en
cada una de las Comunidades Auténomas podra encontrarlas en el ultimo apartado de

Conclusiones, al final de este informe.

La realidad social es un objeto cambiante en si mismo y el surgimiento de nuevos
asuntos de preocupacion ciudadana puede relegar a otros temas que hasta el momento
habian acaparado la atencion de la poblacion. En este sentido, la preocupacion por la crisis
y el desempleo ha desplazado en todos los territorios a otros asuntos pero no significa que

no sigan teniendo importancia para la ciudadania.

Ademas de los mencionados (paro y situaciébn econdmica), otros asuntos como la
inmigracion y la inseguridad ciudadana ocupan un papel destacado en la agenda publica de
todas las Comunidades Auténomas. Su importancia, no obstante, varia entre los diversos
territorios. Por ejemplo, un 37 por ciento de los riojanos estan preocupados por la

inmigracion, lo que contrasta con la media espafiola (12 por ciento) y con los valores de
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otras Comunidades Autonomas (2 por ciento de los gallegos y 4 por ciento de los

asturianos).

La sanidad es percibida como un problema por un 3 por ciento de los asturianos pero
hasta un 24 por ciento de los canarios se sienten preocupados por este asunto. Los
madrilefios son los espanoles mas preocupados por la educacion. Ciertos temas son
especificos de algunos territorios, por ejemplo, el despoblamiento rural y la falta de tejido
social llega a preocupar a casi un 25 por ciento de castellano-leones y alrededor de una 15
por ciento de los aragoneses y extremefios. En Murcia preocupa especialmente la escasez

de agua y en Baleares problemas relacionados con el turismo.

La corrupciéon y el fraude se citan como problema fundamentalmente en las Islas
Baleares y la Comunidad Valenciana, mientras que la clase politica y los partidos politicos
se mencionan especialmente por parte de los vascos, los navarros, los catalanes y los

aragoneses.

La sanidad publica

La sanidad es el quinto problema de la agenda autonémica en Espana. El porcentaje de
ciudadanos que menciona la sanidad como uno de los tres principales problemas de su
Comunidad Auténoma es del 9 por ciento. Este porcentaje, que ademas es
significativamente mas elevado en algunas Comunidades Autéonomas, como la canaria, no
es desdefiable en un momento de crisis como el actual en el que la sanidad compite con
otras preocupaciones que, como la situacion econdomica y el desempleo, son capaces de

atraer con mucha intensidad la atencién de los ciudadanos.

A pesar de que existe un porcentaje de ciudadanos preocupados por la sanidad, se trata
de un sector de politica respecto al que existe una evaluacioén ciudadana mayoritariamente
positiva. Ademas, la valoracion de la sanidad publica mejora si se pregunta por servicios
sanitarios especificos como la atencion primaria (médico de familia y pediatra) y el ingreso
y la asistencia en los hospitales. Del mismo modo, los usuarios del sistema publico tienen
una valoracion del mismo significativamente mejor que aquellos que solo usan el sistema

privado de salud o utilizan ambos.

Esta valoracion general positiva no significa que no existan numerosos aspectos del
sistema publico que deban ser mejorados a juicio de los ciudadanos. Por ejemplo, aunque

algunos servicios especificos son mejor valorados que la sanidad en su conjunto, en otros
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casos ocurre lo contrario. En concreto, esto sucede en relacion con las urgencias
hospitalarias y la atencion especializada, a pesar de que en ambos casos los satisfechos son

alrededor de la mitad de la poblacion.

El estar satisfecho con el sistema publico de salud trae como consecuencia que, aunque
el ciudadano pudiera elegir, preferiria continuar en tal sistema publico. Sin embargo, debe
llamarse la atencion sobre que la mayoria de los insatisfechos con el sistema publico
preferirian, si pudieran elegir, el privado en la atencion primaria y la especializada. Es
decir, la percepcion de deterioro de los servicios publicos parece ocasionar una pérdida de
confianza hacia el sistema sanitario publico y podria provocar una eventual huida de
quienes se lo pudieran permitir. Tal situacion podria generar dos consecuencias. La
primera seria la desafeccion de aquellos que siguen pagando sus impuestos, pero ya no
consumen la sanidad publica y tienen que pagar un seguro privado; la segunda es que,
probablemente, sin la presion por la mejora de estos colectivos, el sistema podria empeorar
su calidad y su equidad. Ello no significa que los espafoles prefieran un sistema privado de
salud, ya que quienes estan insatisfechos son mas partidarios de incrementar el gasto en
sanidad. En cualquier caso, si hasta ahora el sistema sanitario publico espafol ha sido
considerado por distintos organismos internacionales publicos y privados como uno de los
mejores del mundo en términos de calidad y de equidad y se tiene la ambicion de que esto

siga siendo asi deberian tenerse en consideracion algunos de estos aspectos.

Distintos colectivos poseen opiniones diferentes en relacion con la sanidad. En general,
los espafoles estin mds preocupados con la sanidad y son mas criticos con el
funcionamiento de los servicios sanitarios que los extranjeros que residen en Espafa. Los
hombres y los mas jovenes estan menos preocupados que las mujeres y las personas de
mas edad. Ello se debe seguramente a un menor contacto con el sistema de salud de los dos
primeros grupos, ya que los mayores y las mujeres acuden con mas frecuencia a las

consultas para si 0 para acompafiar a otros.

Finalmente, uno de los aspectos mas relevantes del analisis es la existencia de un efecto
genuinamente territorial en las actitudes de los ciudadanos hacia este sector de actividad
publica. De modo que, en distintas Comunidades Autonomas, existen diferentes grados de
preocupacion por la sanidad, siendo en ocasiones estas diferencias llamativas. Asimismo,
en los distintos territorios autondmicos existen agendas sanitarias especificas, con asuntos
diversos a considerar y numerosas areas de mejora sobre las que los gobiernos con

competencias en ese sector de politica publica deberan valorar si deben actuar y como
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deben hacerlo. Cabe destacar en este sentido, que la sanidad del Principado de Asturias es

la mejor valorada por parte de la ciudadania.

La educacion publica

El porcentaje de espafioles preocupados por la educacion (un 8 por ciento) es
ligeramente inferior al de ciudadanos que sienten que la sanidad es un problema de su
Comunidad Auténoma (un 9 por ciento) y practicamente igual al de preocupados por la
vivienda. A pesar de ello, existen diferencias significativas en funcion del territorio de
residencia del entrevistado, siendo Madrid el lugar donde hay mas ciudadanos

preocupados por la educacion.

La educacion es el cuarto sector de politica mejor valorada por los espafioles y mas de
la mitad de los ciudadanos se muestran satisfechos con su funcionamiento, solo superada
muy ligeramente por la sanidad, las obras publicas y los transportes. De nuevo, tal y como
ocurria en sanidad, cuando a los ciudadanos se les pregunta por los servicios educativos
especificos, la satisfaccion mejora para la mayoria de ellos (las escuelas infantiles, la
educacion primaria en colegios, la formacion profesional, la ensefianza universitaria) en
relacion a como valoraban la educacioén en general. Sin embargo, hay una excepcion. Se
trata de la ensefianza en los institutos publicos que, en la mayoria de la Comunidades

Auténomas es el servicio educativo peor valorado. .

A pesar de que en Espaiia en su conjunto solo un 57 de los ciudadanos decia estar
satisfecho con la educacion publica en general, el porcentaje de satisfechos con la
formacion profesional, las guarderias publicas, la educacion primaria es mas elevado
llegando a alcanzar un 72 por ciento en relacion con la ensefianza universitaria. Sin
embargo, la ensefianza secundaria en los institutos publicos es un servicio algo peor
valorado. De hecho, es el area mas necesitada de mejora segiin mencionan los ciudadanos

de manera espontanea.

Destaca el hecho de que la preferencia por centros publicos y privados no es distinta
segln si el encuestado estd preocupado por la educacion o no. Sin embargo, como ocurria
en sanidad, existe una relacion entre el grado de satisfaccion con la educacion y la
preferencia de uso publico o privado. Mientras un 80 por ciento de los muy satisfechos con
los institutos publicos enviarian a sus hijos a centros publicos, solo un 30 por ciento de los

nada satisfechos lo haria en el hipotético caso de que pudiera elegir. Por tanto, el analisis
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de los determinantes de la satisfaccion con la educacion y la mejora de la calidad de los
servicios educativos adquiere una importancia clave. Especialmente relevante parece en
consecuencia el apoyo a la calidad de la ensefianza publica, al menos en algunas
Comunidades Autonomas donde a juicio de los ciudadanos goza de peor salud. En caso
contrario, puede darse la hipotética situacion de que solo los que no puedan permitirse
elegir un colegio concertado o privado, en general por motivos economicos, queden en el

sistema publico.

El perfil del ciudadano preocupado por la educacion no es exactamente el mismo que
el del insatisfecho. En relacion con el primero, el preocupado, se trata de una mujer que
pertenece a la franjas de edad entre los 18 y 24 o entre los 35 y 44, que tiene hijos en edad
escolar, un nivel educativo universitario, se auto-ubica mas a la izquierda del eje
ideologico, declara ser de clase social media o alta y, finalmente, vive en Madrid. El
ciudadano insatisfecho reside también en Madrid, pero en cuanto a su perfil
sociodemografico las unicas variables llamativas son el ser espafiol, que se declara mas
bien de clase alta, de nivel educativo elevado y sus hijos acuden a colegios concertados o
privados. Es decir, los de izquierdas y las mujeres estan tan (in)satisfechos con el
funcionamiento de la educacion publica como los de derechas o los hombres. En otras
palabras, los de izquierdas y las mujeres estdn preocupadas con la educacién pero
satisfechas con la educacion publica. La de estas personas parece pues tratarse de una
preocupacion sobre el futuro de del sistema, quiza de lo que pueda pasar con la educacion
publica.

Finalmente, como ocurria en relacion a las actitudes hacia la sanidad, el aspecto
destacable del analisis es la existencia de diferencias significativas entre los residentes de
las distintas Comunidades Autonomas. AUn asi, al igual que ocurria con sanidad, el
Principado de Asturias es la Comunidad Auténoma en la que los ciudadanos estan mas

satisfechos con la educacion.

Las pensiones y otras transferencias monetarias

En ninguna Comunidad Auténoma el porcentaje de ciudadanos que declaran estar
preocupados por las pensiones supera el 4 por ciento. Se trata, en cualquier caso, de
porcentajes ligeramente superiores a los de los Barometros mensuales del CIS, en los que
se pregunta por los principales problemas del pais. Pese a que el porcentaje de ciudadanos

preocupados por las pensiones es bastante inferior al de los preocupados por la sanidad o la
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educacion en todas las CCAA, el porcentaje de satisfechos con la gestion de las pensiones
es, como se vera, también algo inferior al de estas politicas. En general, los ciudadanos
estan algo mas satisfechos con el funcionamiento de las pensiones contributivas que con

las pensiones no contributivas.

De entre otras programas de transferencias, el mejor valorado fue el llamado cheque
bebé, seguido de las becas de estudio. A cierta distancia quedan las ayudas para la
rehabilitacion de viviendas, las rentas minimas de insercion autonémicas, las ayudas para

la dependencia y la renta de emancipacion para jovenes.

Las mujeres son mas criticas con las pensiones. Sin embargo, la edad no tiene
capacidad de predecir el grado de satisfaccion de los individuos con esta politica, lo cual es
llamativo puesto que ésta si es una variable muy importante para explicar otras actitudes
hacia las pensiones. Estos efectos son similares en todo el territorio nacional. Los
ciudadanos que se auto-ubican en la clase media-baja estdn mas satisfechos que los que lo
hacen en la baja; la clase media mas satisfecha que las dos anteriores y la media-alta supera
en satisfaccion al resto. Solo los ciudadanos con estudios secundarios estan algo mas
satisfechos con las pensiones. El hecho de ser empleado del sector publico no tiene

ninguna influencia en la satisfaccion con el sistema publico de pensiones.

Coincidiendo con los resultados presentados para la educacion y la sanidad,
autoubicarse en la parte derecha de la escala ideologica implica una menor probabilidad de
estar satisfecho con el funcionamiento de las pensiones publicas. No obstante, a diferencia
de lo que sucedia en la educacion y en la sanidad, el coeficiente estimado para el indicador

de ser de derechas no presenta variacion significativa entre Comunidades Autonomas.

La mayoria de los espafoles prefiere un sistema de pensiones totalmente publico y esto
es independiente del nivel de satisfaccion que declaren sobre el funcionamiento de las
pensiones. Finalmente, se observa una gran dispersion de la valoracion ciudadana de todos
estos programas en las diferentes Comunidades Auténomas, a diferencia que de lo que

ocurre con las pensiones.

Los servicios publicos relacionados con el (des)empleo

En relacion con los servicios publicos relacionados con el empleo (la intermediacion
laboral, la formacion para desempleados y la gestion de las prestaciones), el porcentaje de

insatisfechos supera el de satisfechos. En los tres servicios los no usuarios estan
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ligeramente mas satisfechos que los usuarios, lo que contradice la pauta general de que los

no usuarios suelen valorar peor.

Seguramente esta evaluacion negativa y distinta a la valoracion que se realiza del resto
de los servicios publicos, respecto a los que, en general, hay mas satisfechos que
insatisfechos, estd relacionada con la actual situacion del mercado de trabajo en Espafia.
Tal situacion puede afectar a la valoracion ciudadana por dos vias. Por un lado, por el
incremento significativo del numero de demandantes de empleo y formacion y de
solicitantes de prestaciones y subsidios de desempleo que ejercen presion sobre los
servicios. Por otro lado, la valoracion ciudadana puede verse contaminada por la

preocupacion social que genera el elevado desempleo.

En cuanto a la intermediacion laboral, el sexo del entrevistado no tiene influencia en la
satisfaccion, mientras que el resto de las variables individuales influyen de forma
significativa en la probabilidad de estar satisfecho. Los extranjeros estdn mas satisfechos
con el servicio. Entre los de més bajo nivel de estudios, los que se autoubican en la clase
social mas baja de la escala, los de derechas y los mas mayores hay menos satisfechos. En
cuanto a la formacidn para desempleados, las variables de nacionalidad, edad, sexo, el
estar parado, el nivel educativo, clase social e ideologia afectan al grado de satisfaccion de

una forma similar a lo que lo hacian en el caso de la intermediacion.

Es probable que estos resultados estén reflejando una mayor dificultad de algunos de
estos colectivos para encontrar un empleo y, por tanto, la mayor complejidad para los
servicios de orientacion laboral de ofrecerles posibilidades de trabajo. No obstante, implica
que los colectivos de baja empleabilidad, objetivo prioritario de los servicios de
intermediacion y orientacion laboral de los servicios publicos de empleo, estan

preocupados por la gestion de su situacion de desempleo.

La seguridad ciudadana

La inseguridad ciudadana es el cuarto asunto que mencionan los espafioles cuando se
les pide que nombren de manera espontdnea los tres principales problemas de su
Comunidad Auténoma, solamente por detras del paro, los problemas de indole economica

y la inmigracion.

A medida que se incrementa el tamafio del municipio, es mas probable estar

preocupado por la seguridad ciudadana en el pueblo o barrio en el que se reside. Sin
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embargo, una vez alcanzado el umbral de 100.000 habitantes, la inquietud es similar entre
los municipios. Las mujeres estan solo ligeramente mas preocupadas por la inseguridad
ciudadana en su pueblo o barrio. La intranquilidad va creciendo linealmente con la edad, al
igual que tener hijos en edad escolar también incrementa la preocupacion por la
inseguridad ciudadana. Asimismo, los extranjeros residentes estin menos preocupados por
la inseguridad ciudadana que los espafoles, del mismo modo de lo ocurre con los que se

ubican en la parte mas baja de la escala social y en la parte derecha de la escala ideologica.

Finalmente, como ocurria en relacion con otras politicas, la Comunidad Autonoma de
residencia permite predecir si un ciudadano estard mas o menos preocupado con la
seguridad ciudadana en el pueblo o barrio donde vive. Hay varias Comunidades

Auténomas que se alejan de la media espafiola.

Los transportes y las infraestructuras

Solo alrededor del 2 por ciento de los espafioles piensan que los transportes publicos
constituyen uno de los tres problemas mas importantes de su Comunidad Auténoma. En
algunas Comunidades Autonomas este porcentaje es, sin embargo, algo mayor. Alrededor
de dos tercios de los ciudadanos manifiestan que estdn muy o bastante satisfechos con el
funcionamiento de los transportes publicos. Se trata del 4rea de politica mejor valorada en
Espana e incluso en las Comunidades Autonomas donde algunos transportes especificos se
valoran peor, al menos la mitad de la poblacion dice sentirse satisfecha. Algo mas de la
mitad de poblacion valora positivamente las politicas de obras publicas, aunque existe una

elevada variacion entre las diferentes Comunidades Auténomas.

En relacion con algunos los medios de transporte especificos apenas hay variacion en
el porcentaje de satisfechos entre Comunidades Autonomas, mientras que en otros ésta es
muy elevada. En el caso de los aviones las diferencias entre Comunidades Auténomas no
son especialmente llamativas y el porcentaje de satisfechos supera siempre el 70 por
ciento. Este porcentaje es alin mejor para el caso de los aeropuertos, superando siempre el
80 por ciento. En relacion con el transporte maritimo, aunque las conclusiones deben
realizarse con cierta cautela debido a las tasas de respuesta pequenas en algunas CCAA, el
porcentaje de muy o bastante satisfechos es muy elevado en la practica totalidad de los

territorios, superando siempre el 75 por ciento.

Respecto al transporte e infraestructuras ferroviarias, en general, todos los trenes son

valorados de forma satisfactoria por los espafioles. En relacion a los trenes de cercanias,
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mas de un 70 por ciento de ciudadanos se manifiestan satisfechos, porcentaje que es algo
mayor en relacion con los trenes de media y larga distancia. Aun con las cautelas
necesarias para varias Comunidades Autonomas, donde la tasa de respuesta a la pregunta
relativa al AVE es muy baja, el porcentaje de ciudadanos satisfechos es elevado.
Finalmente, los satisfechos con las estaciones de tren alcanzan el 80 por ciento de los

ciudadanos.

El porcentaje de muy o bastante satisfechos con el funcionamiento de los autobuses
interurbanos, con un 66 por ciento, es inferior al de los trenes. Sin embargo, existe una
gran disparidad en los niveles de satisfaccion por Comunidades Autéonomas. En relacion
con los transportes urbanos, el medio de transporte urbano que reune mas satisfechos es el
metro, con alrededor de un 87 por ciento. A continuacion, le sigue un medio con presencia
minoritaria, el tranvia, con el 84 por ciento de satisfechos. Los taxis son bien valorados por
alrededor de un 77 por ciento de los ciudadanos, al igual que los autobuses urbanos, en este
caso por mas de un 80 por ciento de la poblacion. Finalmente, existen algunas diferencias

entre los distintos territorios autondmicos que en futuros andlisis serd necesario explicar.

Los servicios de tipo administrativo

En contra del estereotipo tradicional, los servicios de tipo administrativo son bien
valorados por los ciudadanos. De entre ellos, los que consiguen mayores porcentajes de
satisfechos son el Registro Civil y los servicios de expedicion del DNI y el pasaporte, con
un 76 y un 70 por ciento de ciudadanos que afirma sentirse muy o bastante satisfechos,
respectivamente. Les siguen a continuacion los servicios de tramitacion de denuncias de la
Policia y la Guardia Civil, los servicios administrativos de Trafico y los de la Agencia

Tributaria, con alrededor de un 66 por ciento de satisfechos.

Finalmente, el tercer grupo de servicios administrativos estaria formado por los
servicios de gestion de la Seguridad Social (con un 60 por ciento de satisfechos), los
servicios administrativos de extranjeria (con un 54 por ciento de satisfechos) y, finalmente,
los Servicios Publicos de Empleo (con un 44 por ciento de satisfechos). Este reducido
nivel de satisfaccion con los Servicios Publicos de Empleo puede estar condicionado por el
incremento del paro y con la crisis econdmica. Tal situacion puede afectar a la valoracion
ciudadana por dos vias. Por un lado, por el incremento de las colas y las demoras debido al

aumento significativo del nimero de demandantes de empleo y solicitantes de prestaciones
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y subsidios de desempleo. Por otro lado, la valoracion ciudadana puede estar ligada a la

propia existencia de un elevado desempleo.

Aunque la mayoria de los servicios de tipo administrativo por los que se pregunta son
competencia de la administracion general del Estado, una informacion mas desagregada
desde una perspectiva territorial permite observar algunas diferencias en funcion de la

Comunidad Auténoma en la que resida el entrevistado.

Alrededor del 85 por ciento de los ciudadanos ha tenido contacto con algiin empleado
publico en los ultimos 12 meses. Un 30 por ciento considera que recibi6 informacion poco
clara o incompleta, un 21 por ciento afirma haber recibido trato descortés y un 12 por

ciento dice haberse sentido discriminado.

El sexo del entrevistado, la ideologia autodeclarada, la edad o el tamafio del municipio
no afectan significativamente a la probabilidad de sentirse discriminado por un empleado
publico. En cambio, la sensacion de discriminacion si es mucho mas frecuente entre los
extranjeros que entre los espafioles, asi como entre los individuos que se autoubican en la
clase baja. También existen diferencias significativas en funcion de la Comunidad

Autonoma de residencia del entrevistado.

Los servicios y las dotaciones en los municipios

En general, los ciudadanos estan satisfechos con los servicios e intervenciones publicas
en el dmbito municipal. Por ejemplo, dos tercios de los ciudadanos se siente muy o
bastante satisfechos con la limpieza de las calles o la recogida de residuos. Este porcentaje

es aun mas elevado en relacion con la recogida de basuras o de muebles viejos.

Los ciudadanos también se manifiestan satisfechos con los factores ambientales del
entorno en el que viven y sobre los que las administraciones tienen cierta capacidad de
intervencion. Entre un 60 y un 70 por ciento ellos estin muy o bastante satisfechos con la
calidad del aire que respiran, la seguridad vial, la calidad del agua y el nivel de ruidos,
aunque en estos dos ultimos casos, el grado de satisfaccion estd en buena medida

relacionado con el tamafio del municipio donde residan.

En cuanto a las dotaciones culturales (centros culturales, bibliotecas, cines y teatros) e
instalaciones deportivas publicas, casi ningin ciudadano cree que el niimero de estos
servicios es excesivo en su pueblo o barrio. El porcentaje de ciudadanos que manifiesta
que existen en numero adecuado en su pueblo o barrio ronda el 50 por ciento. En cambio,

un 68 por ciento de los ciudadanos considera insuficiente los kilometros destinados al
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carril bici. Cerca de un 40 por ciento de la ciudadania considera que la cantidad de los

parques y jardines es insuficiente.

En cuanto a los puntos de acceso a Internet (locutorios, cibercafés...), un 42 por ciento
de los ciudadanos los considera insuficientes. En relacion a los centros comerciales, un 11
por ciento de los ciudadanos piensa que el niimero de éstos en su pueblo o barrio es

excesivo, porcentaje que desciende al 4 por ciento en el caso del pequefio comercio.

Finalmente, como en el resto de las politicas y servicios analizados en este documento
existen algunas diferencias en la valoracion de estos servicios en funcion de la Comunidad

Autonoma de residencia de los ciudadanos.
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I. Introduccion: objetivos y metodologia

1.1. Los objetivos del estudio de las actitudes ciudadanas hacia los servicios y el

proposito de este informe

En este informe se estudia la satisfaccion de los ciudadanos en los distintos territorios
autonoémicos respecto a una gran variedad de politicas y servicios publicos que son
responsabilidad de los diferentes gobiernos y administraciones. Con una perspectiva mas
amplia, en este documento también se recoge un analisis de la agenda publica, entendiendo
por tal el conjunto de asuntos que en relacion con los servicios publicos son objeto de una

amplia atencion por parte de la ciudadania en las diferentes Comunidades Auténomas.

Las Cortes Generales, conscientes de que la prestacion 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 evaluacion y seguimiento, encomendaron a la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) la
realizacion de evaluaciones periddicas sobre las politicas y programas publicos'. Més en
concreto, la Orden de la Presidencia del Gobierno PRE/2650/2008, de 4 de septiembre, por
la que se aprueba el contrato de gestion de AEVAL incluy6 en el seno de la Agencia el
Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos, como plataforma de analisis
permanente del nivel de calidad de los servicios prestados a los ciudadanos. El
Observatorio es 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 el
Observatorio, se prevé que informe periddicamente de la percepcion social de los servicios

publicos y del nivel de calidad con el que se prestan los mismos.

' La Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias Estatales para la mejora de los servicios publicos en su
disposicion adicional primera autoriza la creacion de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y Calidad de los Servicios cuyo objeto es la promocion y realizacion 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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Espafia se ha convertido en los ultimos afios en uno de los Estados mas
descentralizados del mundo. En un contexto de gobierno multinivel, en el que ya no solo la
Administracion General del Estado es la encargada de prestar servicios a los ciudadanos,
es necesario desarrollar instrumentos para observar esta nueva realidad. El interés
paulatino que ha ido generando el andlisis de las politicas con perspectiva territorial desde
la creacion del Estado Autondmico en Espafia, se ha visto acrecentado en los ultimos afios.
Desde diversas instituciones publicas y de investigacion se han desarrollado indicadores de
tipo objetivo que pueden servir para dar razon de la situacion, por ejemplo, la calidad de la
sanidad (MSPS, 2010, Martin, 2010) o la educacion (Instituto de Evaluacién, 2010) en el

territorio.

Menos frecuente es, sin embargo, el uso de datos e indicadores sobre el resultado de las
politicas basados en la percepcion ciudadana, en los que ademas se contemple una
perspectiva territorial. Sin embargo, la evaluacion de las politicas desde el punto de vista
de los ciudadanos puede complementar la informacién de tipo objetivo, ya que la
percepcion ciudadana es un componente esencial para poder medir la calidad de los
servicios y ha demostrado correlacionar con datos objetivos sobre el funcionamiento de las
politicas publicas (Van Ryzin et al., 2008; Dalton 1996; Monroe 1998; Van de Walle,
2004; Carrillo y Tamayo, 2008; Tamayo y Carrillo, 2005).

En esta ocasion, se presentan datos sobre el funcionamiento de los servicios publicos
desde la perspectiva de la ciudadania correspondientes al informe que el Observatorio tiene
que realizar en 2010. Ya en 2009, el Observatorio de Calidad de los Servicios presento el
informe titulado “La Percepcion social de los servicios en Espaiia 1985-2008”, en el que
se realizaba un andlisis retrospectivo de la percepcion ciudadana de las principales politicas
y servicios publicos. El citado documento se detenia especialmente en los servicios de tipo
administrativo. En concreto, se trataban de identificar las principales dificultades que
encuentran los ciudadanos en su relacion con las administraciones publicas y se exploraban
los habitos de la ciudadania respecto a los canales utilizados para su relacién con la
administracion y sus expectativas sobre ellos, especialmente en el caso de la e-
administracion. Ademas, se analizaba la satisfaccion de los ciudadanos con el
funcionamiento de los servicios publicos de caracter administrativo, en general. Mas
concretamente, se exploraban con cierto grado de detalle las actitudes ciudadanas en

relacion con las quejas y las reclamaciones y la administracion electronica, ejercicio que
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también se realizard en el informe que el Observatorio tiene previsto presentar en los

primeros meses de 2011.

Precisamente algunas de las conclusiones del informe realizado en el afio anterior
aconsejaron la utilizacion de una perspectiva territorial. Por ello, el andlisis de las
percepciones de los ciudadanos sobre los servicios publicos pone su énfasis este afio en la
observacion del territorio. Asimismo, en esta ocasion se han incluido nuevos servicios y
politicas publicas, ampliando asi también la perspectiva funcional contemplada en
encuestas anteriores. En definitiva, se trata de aportar una panoramica general que
permitird quizd centrar el andlisis en afios posteriores en servicios y politicas publicas

especificas.

La finalidad de este informe es eminentemente practica. Mas alla del ejercicio de
rendicion de cuentas que deben realizar todos los gobiernos ante la ciudadania por los
servicios y politicas de los que son responsables, en este informe se persigue la
caracterizacion 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 Autonomas, independientemente de cual sea el nivel de gobierno
responsable de prestarlos, asi como de experiencias de prestacion de servicios que
parezcan a juicio de los ciudadanos exitosas. La pretension ultima de este andlisis es la
generacion de informacion que pueda servir para mejorar la agenda politica, es decir, el
conjunto de temas sobre los que quienes gobiernan consideran oportuno intervenir, y para
alimentar una adopcion de decisiones cada vez mas responsable e informada. Finalmente,
no debe desconocerse la posibilidad de réplica de este analisis en territorios mas
especificos para que pueda proporcionar una informacion todavia mas precisa, por
ejemplo, sobre las distintas provincias que componen una Comunidad Auténoma o los

distritos de una gran ciudad.

Este primer capitulo del documento se completa con un apartado en el que se describe
la metodologia utilizada en este trabajo. En el siguiente, el segundo, se realiza una
aproximacion general a la agenda autondmica en Espafia y a la satisfaccion ciudadana con
las principales politicas y servicios publicos.

La tercera parte del informe es la mas amplia y en ella se analiza de manera detallada
cada uno de los siguientes sectores de politica publica: sanidad, educacion, prestaciones
sociales, servicios de empleo, seguridad ciudadana, infraestructuras y transportes y

servicios de tipo administrativo. Ademas, la calidad de vida de los ciudadanos depende en
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buena medida de su entorno inmediato, las ciudades o pueblos donde viven. En este
espacio todas las administraciones tienen capacidad de intervenir pero son especialmente
los municipios, los actores que cobran especial protagonismo. La encuesta también recoge
una bateria en la que se pregunta por servicios como los de limpieza o recogida de basuras,
por la valoracion de la calidad del aire, el agua o la situacion del ruido asi como por la

percepcidn ciudadana del tejido urbano en relacion con la cultura, el deporte o los parques.

En algunos casos como, por ejemplo, educacion y sanidad, la informacion es mas
abundante y pormenorizada. Ademas de estudiar la agenda en relacion con cada politica,
se analiza la satisfaccion de los ciudadanos con el funcionamiento de estos servicios y se
indaga especialmente sobre el perfil de los insatisfechos y los aspectos o dimensiones del

servicio que los ciudadanos consideran susceptibles de ser mejorados.

A pesar de que en todo el informe se mantiene una perspectiva territorial, es en el
capitulo cuarto donde se incluye una sintesis de cada uno de los sectores de politica por
Comunidad Auténoma, refiriéndose a politicas que son responsabilidad exclusiva o
compartida de los distintos niveles de gobierno. De forma que, a diferencia de la forma
sectorial en que se ha organizado el propio informe y el resumen ejecutivo del mismo, esta
vez los temas objeto de interés ciudadano y las areas de mejora especificas en cada una de
las politicas publicas figuran bajo del nombre de cada una de las Comunidades

Autoénomas.
1.2. Metodologia utilizada, hipdtesis y estructura de este informe

La Orden de la Presidencia del Gobierno PRE/2650/2008, de 4 de septiembre, por la
que se aprueba el contrato de gestion de AEVAL prevé que el informe que el Observatorio
de Calidad de los Servicios Publicos tiene que elaborar acerca del funcionamiento de los
servicios publicos debe partir de una encuesta que disefiara el propio Observatorio.
Precisamente esta encuesta es una de las fuentes principales de procedencia de los datos

que se presentan en este informe.

En el informe anterior se utilizaron cincuenta y tres encuestas procedentes del Centro
de Investigaciones Socioldgicas (CIS), tres de las cuales sobre “Calidad de los Servicios
Publicos”, se habian disefiado por AEVAL en 2006, 2007 y 2008. En esta ocasion, aunque

se recurre a otros Estudios procedentes del Banco de Datos del CIS, la principal fuente de
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informacion es el Estudio 2.813, “Calidad de los Servicios IV”, disefiado conjuntamente

por el Observatorio de Calidad de AEVAL y el CIS®.

La encuesta se ha basado en la aplicacion de un cuestionario estructurado que se
administra mediante una entrevista personal en el domicilio del encuestado. En concreto, el
cuestionario fue aplicado entre el 21 de septiembre y el 9 de octubre de 2009 e incluyo
preguntas sobre casi una cincuentena de servicios y politicas publicas competencia de los
distintos niveles de gobierno y administracion. La encuesta se dirigia a poblacion
residente, no sdlo espafiola, de mas de 18 afos. El tamafio de la muestra previsto fue de
8.000, realizandose finalmente 7.924 entrevistas (margen de error de estimacion de +/-
1,12 por ciento en un nivel de confianza del 95,5 por ciento para el conjunto de la
muestra). Finalmente, el cuestionario consta también de las variables de clasificacion de
caracter sociodemografico habitualmente utilizadas por el CIS, que permiten explorar el
efecto de factores como el género, la edad, la relacion con la actividad, el nivel de estudios,
la ideologia autodeclarada, la clase social o el tamafio del habitat, en la configuracion de la

opinion de los ciudadanos respecto los servicios publicos.

Ademas del cuestionario disefiado por el propio Observatorio, se han utilizado otras
encuestas. La mayoria de estos Estudios pertenecen a la Base de Datos del CIS. Los
Estudios son de tipo cuantitativo o cualitativo, de ambito estatal y han sido realizados entre
1985 y 2010. Las encuestas se realizaron mediante entrevistas personales en los hogares de
adultos residentes en Espafa, seleccionados al azar (en general, con una muestra prevista
de 2.500, con un margen de error de estimacion de +/-2 por ciento en un nivel de fiabilidad
del 95 por ciento). Las encuestas utilizadas indagan sobre las actitudes acerca de las
administraciones, las politicas y los servicios publicos en Espafa, incluyendo varias
cuestiones sobre la satisfaccion de los ciudadanos con aquellos, el nivel de gasto que se

desea o la aceptacion de los recortes en los recursos.

En general, el estudio parte de la hipdtesis de que es razonable pensar que los
ciudadanos de un pais tengan una vision mds menos homogénea de cuales son los
principales problemas que afectan a la sociedad en la que viven y una valoracion similar de
las politicas y los servicios de los que son beneficiarios. Sin embargo, también es posible

especular con que distintos factores, como la situacion geografica, la composicion de la

* Desde el Observatorio se quiere agradecer las aportaciones que los profesores Gregg van Ryzin
(Rutgers University) y, especialmente los profesores Ernesto Carrillo (UCM) y Manuel Tamayo (URJC)
han realizado a la elaboracion de la encuesta.
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poblacion o, en el caso de las politicas que son responsabilidad autonémica, la propia
gestion de los gobiernos o administraciones publicas en un pais tan descentralizado como
Espafia, pueden hacer que quienes residen en uno u otro lugar del territorio nacional
presten mayor o menor atencion a determinados temas o valoren de forma diferente los
servicios publicos de los que disfrutan. En este trabajo no se abordan todos los factores que
pudieran condicionar las percepciones de los ciudadanos sobre las politicas, aunque si se
analizan las caracteristicas sociodemograficas individuales de los entrevistados, como una
forma minima de control para poder afirmar con seguridad que las opiniones de los
ciudadanos no se deben al menos a la diferente composicion de la poblacion de cada

Comunidad Autébnoma.

Para la agrupacion de Comunidades Autonomas por niveles de satisfaccion se ha
realizado una prueba de hipotesis sobre la diferencia de proporciones entre el porcentaje de

satisfechos de una Comunidad Auténoma j y la proporcion de satisfechos en el resto de las

16
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proporciones de satisfechos para una determinada CA j, y para el resto de Espana (7E) se
han obtenido mediante muestras aleatorias simples, de modo que son variables aleatorias
independientes e idénticamente distribuidas. Para calcular la desviacion estdndar de la
diferencia de proporciones se ha utilizado el tamafio muestral no ponderado de la CA j. En
general, se ha establecido el nivel de confianza en el 95 por ciento. Cuando se ha utilizado
cualquier otro nivel de confianza se recoge en el texto o en una nota a pie de pagina. Por
sencillez expositiva, en los textos se suele referir a esta prueba como la comparacion entre
una determinada CA y el resto de Espafia, o de forma mas sencilla, como la comparacion
entre una CA y la media espafiola. No obstante, siempre se ha utilizado el mismo
procedimiento. Las diferencias en el texto se deben unicamente al objetivo de sencillez

expositiva y a evitar repeticiones.

Una vez realizada esta comparacion entre cada CA y el resto de Espafia, se ha

procedido a clasificar las CCAA en tres grupos, aquellas cuyo porcentaje de satisfechos es
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mayor que el del resto de Espafia de forma estadisticamente significativa (elevada
satisfaccion), aquellas donde no es posible rechazar la hipotesis nula de igualdad de
proporciones de satisfechos en dicha CA y el resto de Espafia (nivel intermedio de
satisfaccion) y, finalmente, aquellas CCAA donde la proporcion de satisfechos es menor

que la del resto de Espana de forma estadisticamente significativa.

Este criterio permite, con un determinado nivel de confianza, asegurar que las CCAA
que se clasifican como de elevada (o reducida) satisfaccion tienen porcentajes de
satisfechos distintos al conjunto del resto de CCAA. De este modo, se evita tomar un
criterio arbitrario en la clasificacion de CCAA y en el establecimiento de los puntos de
corte para separar los grupos.

En el andlisis de la influencia de las caracteristicas individuales de los encuestados en
la satisfaccion se ha utilizado una regresion logistica multinivel, definiendo los efectos
autondmicos como aleatorios y los efectos de las caracteristicas individuales como fijos.
En alguna ocasion (cuando el test del componente de la varianza de un determinado
coeficiente f; ha resultado estadisticamente diferente de cero), se ha relajado este supuesto,
permitiendo que el efecto de dicho predictor & varie entre comunidades auténomas. La
funcién de verosimilitud se ha estimado por cuasi-méaxima verosimilitud penalizada
restringida, usando el programa WHLM 6.08.

Por tanto, el modelo multinivel queda definido de la siguiente forma:

Prob(satisfecho =1| X ;) = ¢,

Il 2 —n,
1-g,

En el nivel 1:

n; = ﬂo; + ﬂkjc(i)zj

Y en el nivel 2:

ﬂo; =Yoo +7’01C(e)j + Uy,

By = Vko ¥ Vi C(e); +uy,
Donde X es una matriz de caracteristicas individuales (C(i)) y de las CCAA (C(e)).

En cuanto a las hipotesis de partida, es bien conocido que la edad, el sexo del

entrevistado, el tener o no hijos en edad escolar, la clase social declarada, el nivel
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educativo o la ideologia o la nacionalidad pueden modificar la percepcion de los servicios.
Por ejemplo, es conocido que los mayores se sienten mas interesados por las pensiones o
que los jovenes se preocupan especialmente por la educacion y no tanto por la sanidad o
las pensiones. Los mayores tienden a estar mas satisfechos con el funcionamiento de los
servicios publicos, seguramente porque tienen una perspectiva temporal amplia con la que
comparar y pueden identificar claramente una mejora en relacion tanto con la cantidad
como con la calidad de los servicios publicos que recibian en el pasado. Quiza, un
razonamiento similar podria aplicarse en el caso de los inmigrantes, al menos entre
aquellos que han llegado al pais por razones econdmicas. Respecto al sexo, la evidencia
empirica es algo ambigua pero, en general, las mujeres acostumbran a estar mads
interesadas por las politicas relacionadas con el bienestar y, en concreto, se muestran mas
criticas que los hombres con algunos servicios especificos del bienestar. Es posible que
hombres y mujeres tengan percepciones distintas sobre la seguridad. En el caso de la
educacion, es posible que el hecho de tener hijos en edad escolar sea también una variable
a considerar y el sentido de su influencia sea el antedicho para las mujeres. Asimismo, las
personas mas instruidas se muestran mas interesadas en la politica educativa y, en general,
son mas criticas con el funcionamiento de la educacion publica, mientras que tienden a
apreciar mas el poder disponer de un sistema sanitario o sistema de pensiones publicos. La
clase social a la que un ciudadano declara pertenecer también puede determinar su
percepcion de los servicios publicos. Por ejemplo, el riesgo de desempleo e incluso el de
ser victima de algunos tipos de delitos pueden estar mas asociados a determinadas clases
sociales. También se ha considerado como hipétesis que el hecho de trabajar para el sector

publico haga que se valoren mejor los servicios publicos.

Es recomendable realizar un cierto control del efecto que pudiera tener la ideologia. La
afinidad ideoldgica con el Estado de Bienestar puede hacer que algunos ciudadanos
consideren que mostrarse satisfechos con los servicios publicos es una forma de apoyo a
los mismos. En este sentido, los ciudadanos que se autoubican a la izquierda ideoldgica
serian mas proclives a evaluar mejor los servicios publicos, dado que, como se ha
demostrado estos son mas partidarios de la provision publica del bienestar (Calzada y Del
Pino, 2008). Aln asi, la evidencia empirica es ambigua, puesto que la insatisfaccion
también puede reflejar la preocupacion con el funcionamiento de los servicios, que
acostumbra a ser mayor entre los ciudadanos de izquierdas (AEVAL, 2010). Ahora bien,
también puede ocurrir que los ciudadanos se vean tentados a valorar positivamente los

servicios publicos si el partido en el gobierno coincide con su ideologia declarada. Fraile
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(2004:18) encontr6 para el conjunto de Espafia, durante la segunda legislatura del Partido
Popular, un mayor grado de satisfaccion con el funcionamiento de la educacion y la
sanidad entre los individuos de derechas que entre los de izquierdas, que justificaba por el
hecho de que "los ciudadanos que tienen una ideologia afin al partido del gobierno
tenderan a evaluarle mejor y a mostrar mayores niveles de satisfaccion”. Es posible, pues,
que los ciudadanos evalien mejor la educacion y la sanidad si el gobierno responsable de

estas politicas es del mismo color politico que el suyo.
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II. La Agenda Publica en el Estado Autonomico

2.1. La Agenda Publica en Espaiia y en las Comunidades Auténomas desde el punto

de vista de la ciudadania.

Es razonable pensar que los ciudadanos de un pais tengan una opinidén parecida de
cudles son los principales problemas que afectan a la sociedad en la que viven y una
valoracion similar de las politicas de las que son beneficiarios, pero también resulta posible
especular con que distintos factores pueden hacer que, en funcién de donde se resida, se
preste mas o menos atencion a determinados asuntos o se evalien de forma distinta los
servicios publicos de los que se disfruta. De la misma manera que respecto al espacio, el
conjunto de asuntos que preocupan a los ciudadanos esté sujeto a variaciones a lo largo del
tiempo. La realidad social es un objeto cambiante en si mismo y, ademas, el surgimiento
de un nuevo asunto que, por alguna razon, capte la atencion ciudadana puede hacer que los
temas que hasta el momento eran objeto de su interés se desplacen a un segundo plano.
También puede suceder que, con el paso del tiempo, vuelvan de nuevo a convertirse en
objeto de atencion de la poblacion. Por ejemplo, la crisis econdomica puede relegar a un
segundo plazo otras preocupaciones ciudadanas, como la situacion del medioambiente,
porque otros asuntos mas acuciantes, como los relacionados con el empleo o la situacion

econdmica, ocupan temporalmente su lugar.

En general, cuando se comparan los principales problemas que los espafioles
consideran que afectan a todo el territorio nacional con los que el total de los ciudadanos
identifican para su Comunidad Auténoma en concreto, existen ciertas coincidencias’. En
los Bardmetros mensuales que viene realizando el Centro de Investigaciones Socioldgicas,
a lo largo de los ultimos meses de 2009 y 2010, el paro y la situacion econdémica son dos
de los tres problemas mas importantes para al menos el 55 por ciento de los ciudadanos en

cualquiera que sea el territorio de referencia.

? La pregunta incluida en los Barémetros del CIS sobre todo el territorio nacional es: (Cudl es, a su
Juicio, el principal problema que existe actualmente en Espaiia? ;Y el segundo? ;Y el tercero?; La
pregunta sobre las Comunidades Autéonomas es la siguiente: ;Cudl es, a su juicio, el principal problema
que existe actualmente en su Comunidad Auténoma? ;Y el segundo? ;Y el tercero? En ambos casos la
respuesta es espontanea. Se trata también en los dos casos de multirrespuesta con, como maximo, tres
respuestas.
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Si se amplia la perspectiva temporal mas alla de las fronteras de la crisis actual, la
preocupacion por el desempleo, que los ciudadanos mencionan incluso en tiempos de
bonanza, se ha acompanado tradicionalmente para el conjunto de Espafia por la inquietud
que causa el terrorismo, especialmente de ETA. Sin embargo, este asunto ocupa un lugar
muy secundario cuando lo que se pide a la ciudadania es que, en vez de pensar en los
problemas de Espafa, reflexionen sobre los problemas que existen en su Comunidad
Autéonoma de residencia. Este segundo plano en el que sitiian al terrorismo puede deberse a
distintas razones. Puede ocurrir, bien que no lo identifican exactamente con ese territorio
especifico, o bien que en el momento presente existan otros problemas que han venido a

ocupar su lugar.

Ademas de los mencionados, algunos asuntos, como la inmigracion y la inseguridad,
persisten en la agenda publica nacional desde hace algunos afos. Estas cuestiones también
aparecen en un lugar relevante en la agenda publica autonomica. La inmigracion ocupa el
tercer lugar entre los problemas que los ciudadanos mencionan como los principales en su
Comunidad Auténoma, seguida de la inseguridad ciudadana. Aunque tales asuntos
descienden algunos lugares cuando lo que se les pregunta a los ciudadanos es sobre los
problemas que mas les afectan personalmente, siguen estando, no obstante, entre los nueve

primeros.

En relacion con sectores de politica publica especificos, algo mas del 9 por ciento de
los ciudadanos mencionan la sanidad como uno de los tres principales problemas de su
Comunidad Auténoma. La sanidad es pues el quinto problema mads citado por los
espanoles cuando toman como referencia el territorio de su Comunidad Auténoma. En este
caso, si se comparan estos resultados con los barémetros del CIS realizados durante las
mismas fechas (septiembre-octubre 2009) en los que se pregunta a los ciudadanos por los
problemas de Espafia en vez de por los problemas de su Comunidad Autéonoma, se observa
como los ciudadanos mencionan la sanidad como problema en mayor medida cuando
piensan en el territorio autondémico (9 por ciento) que cuando piensan en el territorio
nacional en su conjunto (5 por ciento). Tras la sanidad, la educacion, la vivienda y las
pensiones, también son aludidas por parte de la ciudadania. Otros como, la clase politica,
se han incorporado a la agenda de manera mas reciente, aunque no por primera vez en la

historia reciente de la democracia.

Como ya se ha mencionado antes, existen razones para creer que quienes residen en

uno u otro lugar del territorio nacional presten mayor o menor atencion a determinados

36



temas. En general, en todas y cada una de las Comunidades Auténomas, el paro y los
asuntos de indole econdomica son los principales problemas de entre los mencionados por
los ciudadanos. Sin embargo, el porcentaje de ciudadanos que considera que tales asuntos
son un problema varia en funcion de las Comunidades Auténomas. Por ejemplo, el paro es
mencionado como el principal problema de la Comunidad Auténoma por un 70 por ciento
de los espafioles, pero s6lo por un 55 por ciento de los ciudadanos de las Islas Baleares.
Igualmente, mientras que la situacién econdmica es mencionada por un 58 por ciento de
los riojanos, so6lo un 19 por ciento de los asturianos aluden a ella como uno de los

principales problemas autondmicos.

La inmigracion y la seguridad ciudadana son respectivamente el tercer y cuarto asunto
de los mencionados por los espafioles cuando se les pregunta por los principales problemas
de su territorio autonoémico. Sin embargo, existen también diferencias llamativas en
relacion con la Comunidad Autonoma. Se alude a la inmigracion por un 37 por ciento de
los riojanos y un 23 por ciento de los catalanes, porcentaje que resulta llamativo al
compararlo con la media espafiola (12 por ciento) y con el que se alcanza en otras CCAA.
Por ejemplo, solo lo mencionan un 2 por ciento de los gallegos y un 4 por ciento de los
asturianos. La Comunidad de Madrid es el lugar donde mas ciudadanos consideran de
forma espontanea que la inseguridad ciudadana es un problema mientras que en

Extremadura s6lo un pequefio porcentaje de la ciudadania piensa asi.

La sanidad es para los canarios un area sensible puesto que hasta un llamativo 24 por
ciento de ellos la citan como una de los principales problemas de su CA, frente a un 3 por
ciento de los asturianos. Igualmente un 3 por ciento de los asturianos y los vascos creen
que la educacion es un problema en su CA frente a un 14 por ciento de los madrilefios.
Precisamente, es en la Comunidad canaria y en la Comunidad de Madrid donde los
ciudadanos dicen estar también mas insatisfechos con las politicas sanitaria y educativa
respectivamente y es en Asturias y Pais Vasco donde, como se vera mas adelante, los
ciudadanos dicen estar mds satisfechos con estas dos politicas publicas. La vivienda se
menciona como problema por un porcentaje 10 puntos superior a la media espanola en los
casos de Navarra, Pais Vasco y en Ceuta. Otros asuntos como el terrorismo de ETA, estan
especialmente concentrados en el territorio. En concreto, en Pais Vasco, Navarra y La

Rioja es donde mas menciones se realizan a este tema.

La el despoblamiento del mundo rural y la falta de tejido social son asuntos que

preocupan a un gran numero de ciudadanos en las Comunidades Auténomas de Castilla y
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Leodn (casi a un 25 por ciento), Extremadura y Aragén. La sequia y la escasez de agua
como problemas se mencionan especialmente en Murcia. Por su parte, en Baleares destaca

la referencia al turismo como problema.

Mencion a parte merecen los temas relacionados con la politica. La corrupcion y el
fraude se citan como problema sobre todo en las Islas Baleares y en la Comunidad
Valenciana, mientras que la clase politica y los partidos politicos se mencionan por parte

de los vascos, los navarros, los catalanes y los aragoneses.

Ademas, existe cierta variacion del orden de los temas que preocupan a los ciudadanos
cuando se les pide que reflexionen sobre cudles de ellos les afectan personalmente. En el
caso de los temas que preocupan a la CA, tras el paro y los problemas de indole
econdmica, se mencionan la inmigracion, la inseguridad ciudadana, la clase politica, la
sanidad, la educacion y la vivienda. Este ultimo asunto pasa, sin embargo, a ocupar el
tercer lugar en la agenda personal, seguido de la sanidad, la inseguridad ciudadana, la
educacion, la calidad del empleo y la inmigracion. Finalmente, los preocupados por unos u
otros asuntos responden a diferentes perfiles, como se vera con mas detalle en el tercer

capitulo de este documento, al tratar sobre las agendas sectoriales.
2.2. La satisfaccion ciudadana con las principales politicas publicas

Treinta afios después del disefio del Estado de las Autonomias, éste goza de una alta
aceptacion entre los ciudadanos. En 2010, mas de un 65 por ciento de los espafoles
prefiere como forma de organizacion territorial, un Estado con Comunidades Auténomas
como en la actualidad o en el que éstas tengan mayor autonomia. Mas de la mitad de la
poblacion tiene una valoracion positiva de la creacion de las Comunidades Auténomas,
mientras que casi un 20 por ciento afirma que “ni positiva ni negativa”. Sélo un 19 por
ciento de los ciudadanos cree en esta misma fecha que, en conjunto, la organizacion del
Estado en Comunidades Auténomas ha funcionado mal o muy mal, siendo los ciudadanos
mas criticos los castellanos-leoneses seguidos de los catalanes, aragoneses, canarios y

valencianos.

Precisamente, cuando a los ciudadanos se les pregunta qué aspecto destacaria como el
mas importante de las Autonomias en la Espafia actual, mencionan principalmente la
cercania de las administraciones. En una primera aproximacion general, si a los ciudadanos
se les pide que realicen una valoracion general de los servicios publicos (sin especificar

ninguno) que prestan tanto el Estado como las Comunidades Auténomas y los
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Ayuntamientos, una mayoria de ellos, algo mas de la mitad de la poblacion, afirma sentirse
satisfecho (véase en el Grafico 1, la columna de la derecha). Esta valoracion general es
variable en funcion de la Comunidad Autonoma donde resida el entrevistado y por,
ejemplo, mientras que mas de un 70 por ciento de los asturianos afirma sentirse muy o

bastante satisfechos, solo afirman lo mismo un 32 por ciento de los canarios.

Grafico 1. La satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios de distintos
sectores de politica publica y con los servicios piiblicos en general
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Independientemente de que los haya utilizado o no,
(en qué medida, mucho bastante, poco o nada cree Ud. que cada uno de los siguientes servicios publicos funciona satisfactoriamente?
(Transportes, sanidad, obras publicas, educacion, servicios sociales, la gestion de las pensiones, la gestion del desempleo, la administracion
de justicia). Pregunta 2: Pensando ahora 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 (excluidos los NS/NC). * Se muestran los porcentajes
validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

Ademas, la valoracion ciudadana varia significativamente en funcion del sector de
politica publica al que pertenezcan tales servicios. En el Grafico 1 se ofrece el dato de
satisfaccion ciudadana con diversos tipos de servicios publicos excluidos aquellos
ciudadanos que eligieron la opcion no sabe o no contesta y en la columna de la derecha la
satisfaccion ciudadana con los servicios publicos en general, es decir, sin mencionar
ninglin sector especificamente. Como puede apreciarse, mientras un cerca de un 70 por
ciento se siente muy o bastante satisfechos con los transportes y un 60 por ciento con la
sanidad, la administracion de justicia vuelve a ser, como ya ocurre desde hace afios, el
farolillo rojo. Desde un punto de vista temporal, la valoracion de los servicios publicos es
similar a la que los ciudadanos realizaron en el afio anterior (véase el informe retrospectivo
que realiz6 el Observatorio en 2009, en el que se analizaban las actitudes ciudadanas sobre

los servicios publicos entre 1985 y 2008:
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http://www.aeval.es/es/calidad de los servicios publicos/programas de calidad/program

a_observatorio_calidad/).
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I11. La Agenda Publica Sanitaria

3.1. La sanidad como problema de la Comunidad Autonoma

En un capitulo anterior se mostraba que cuando a los ciudadanos se le pide que
nombren de manera espontanea los principales problemas de su Comunidad Auténoma,
algo mas del 9 por ciento citan la sanidad. La sanidad es pues el quinto problema de la
agenda autondmica. Sin embargo, como también se recordaba, la importancia que los
ciudadanos otorgan a la sanidad como problema varia de manera llamativa en funcion de
la Comunidad Auténoma. Los canarios son los ciudadanos mas preocupados por la
sanidad, puesto que hasta un 24 por ciento de ellos la citan como uno de los principales
problemas de las Islas, frente a solo un 3 por ciento de los asturianos y menos de un 10 por

ciento de los espanoles en su conjunto.

Grafico S1. Comunidades Auténomas en funcion del porcentaje de ciudadanos que
identifican la sanidad como uno de los tres principales problemas de su Comunidad
Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Cual es, a su juicio, el principal problema que existe
actualmente en (mencionar Comunidad Autonoma)? ;Y el segundo? ;Y el tercero? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los
NS/NC/No lo conoce.

La sanidad es percibida como un problema por un numero ligeramente mayor de
ciudadanos que la educacion, la vivienda y las pensiones, otras de las politicas
fundamentales del Estado del Bienestar. Ello ocurre asi a pesar de que el porcentaje de

espafioles que dice estar muy o bastante satisfecho con el funcionamiento de la sanidad
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publica es del 60 por ciento, superior al del resto de las politicas de bienestar, y todavia
mas elevado si a los ciudadanos se les pide que valoren servicios sanitarios especificos

como atencion primaria (médico de familia o pediatra), como se vera a continuacion.

Esta preocupacion a pesar de la satisfaccion parece indicar que la sanidad es una
politica muy relevante para la ciudadania. Segin algunos datos de encuestas procedentes
del CIS es, de hecho, la politica mas importante cuando se pide a los ciudadanos que sitlien
¢ésta y otras politicas en un ranking (véase Observatorio de Calidad de los Servicios, 2009).
De todas formas, debe matizarse que, en general, los ciudadanos satisfechos estan menos
preocupados que los que se sienten insatisfechos. No se trata, por lo tanto, de una

preocupacion abstracta.

Basandose en si existen o no diferencias significativas con la media para toda Espafia,
se pueden clasificar las Comunidades Autonomas en tres grupos en cuanto a la importancia
concedida a la sanidad en la agenda de problemas que se puede construir con la opinion de
los ciudadanos. En las Comunidades Auténomas de Canarias, Extremadura, Madrid y
Cantabria la sanidad parece ser un problema que preocupa a mas ciudadanos que en el
conjunto del pais, puesto que al menos un 14 por ciento de los encuestados lo menciona en
cada uno de estos territorios (Grafico S1). En otro grupo de Comunidades Autéonomas, la
sanidad tiene la misma importancia en la agenda que en Espafia. Se trata de La Rioja, la
Comunidad Valenciana, Galicia, Catalufia y Castilla la Mancha. En estos territorios la
sanidad se menciona como uno de los tres principales problemas por un porcentaje de
ciudadanos entre un 7 y un 14 por ciento, lo que no se diferencia significativamente de la
media espafiola. Finalmente, en un tercer grupo de Comunidades Auténomas, el porcentaje
de ciudadanos que considera que la sanidad es un problema es menor que la media de
Espafia. Es el caso de las Comunidades Auténomas de Andalucia, Navarra, Murcia,
Castilla y Ledn, Aragon, Baleares, Pais Vasco y Asturias, donde menos de un 7 por ciento

de ciudadanos menciona la sanidad como problema.

3.2. La satisfaccion de los ciudadanos con el funcionamiento de la sanidad en general y

los servicios sanitarios especificos en las diferentes Comunidades Autonomas

Como ya se ha mencionado, la sanidad es el segundo sector de politica mejor valorado
por los espaioles, con un 60 por ciento de ciudadanos satisfechos con su funcionamiento,

superada muy ligeramente por los transportes. El funcionamiento de la sanidad es valorado
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mejor que el del resto de las politicas de bienestar (educacion, servicios sociales, gestion de

las pensiones o gestion de las ayudas por desempleo).

Al igual que sucedia con el porcentaje de ciudadanos que identificaban la sanidad
como uno de los tres problemas principales de su CA, el grado de satisfaccion con el
funcionamiento de la sanidad publica varia de forma muy acusada entre algunos territorios.
Asturias, Pais Vasco y Navarra son las CCAA en que las hay un mayor niimero de
ciudadanos que afirman estar muy o bastante satisfechos con la sanidad publica. En
Asturias en concreto, este porcentaje alcanza el 80 por ciento de los encuestados. En el
extremo contrario, Canarias, con apenas un 35 por ciento de satisfechos, es la CA con peor
valoracion ciudadana del funcionamiento de la sanidad, seguida aunque ya a cierta
distancia de Extremadura, Murcia y Madrid que como se recordara eran las CCAA donde

habia mas ciudadanos preocupados por esta politica.

Grafico S2. Grado de satisfaccion con la Sanidad Publica en las Comunidades
Autéonomas
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Independientemente de que los utilice, jesta Ud.
muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de la sanidad publica? * Se muestran los porcentajes validos,
excluidos los NS/NC/No lo conoce. ** Los casos perdidos (NS/NC) no superan en ningun caso el 2% de la muestra de ninguna CA y se
distribuyen de forma homogénea al resto de la poblacion en las principales variable sociodemograficas. Se ha comprobado que no existe
correlacion entre la tasa de respuesta valida y el nivel de satisfaccion con la sanidad.

De hecho, existe una cierta relacion entre el porcentaje de ciudadanos que creen que la
sanidad es un problema y el porcentaje de satisfechos con el funcionamiento de la sanidad

publica en cada territorio’. Como puede apreciarse en el Grafico S3, las CCAA con un

* El coeficiente R? para la relacion entre ambas variables es de 0,60. El ajuste de una regresion lineal por
minimos cuadrados a los datos ofrece un coeficiente negativo estadisticamente significativo (a mayor
satisfaccion, menor preocupacion). No obstante, como puede apreciarse en el grafico, esta relacion es
muy clara para los valores extremos de satisfaccion, pero no tanto en los valores proximos a la media
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elevado nivel de satisfaccion (como Asturias, el Pais Vasco o Navarra) tienen un
porcentaje muy reducido de individuos preocupados por la sanidad como un problema de
su territorio. En cambio, en las CCAA con bajo nivel de satisfaccion (como Canarias), un
porcentaje relativamente elevado de ciudadanos creen que la sanidad es uno de los tres

problemas mas importantes de su CA.

Grafico S3. Relacion entre los ciudadanos que identifican la sanidad como uno de los
tres principales problemas de su Comunidad Auténoma y los muy o bastante
satisfechos con la sanidad publica
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: ;Cual es, a su juicio, el principal problema que
existe actualmente en (mencionar Comunidad Auténoma)? ;Y el segundo? ;Y el tercero?. Pregunta: Independientemente de que los
utilice, jestd Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de la sanidad publica? * Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

En la encuesta disefiada por el Observatorio también se preguntaba a los ciudadanos
por su valoracion de algunos servicios sanitarios publicos especificos. Un 67 y un 66 por
ciento de los espafioles se muestran satisfechos con la atencion primaria (médico de
familia y pediatra) y con el ingreso y asistencia en los hospitales respectivamente. Estos
porcentajes son algo menores cuando los servicios por los que se les preguntan son las
urgencias en hospitales y la atencion especializada, con un 50 y un 54 por ciento

respectivamente (Grafico S4).

La satisfaccion de los espafioles con la sanidad en general se aproxima bastante a la

media de la satisfaccion con los cuatro servicios que se acaban de mencionar (Tabla S6). A

espafiola (60 por ciento de satisfechos), donde se aprecia una varianza muy elevada de los residuos (es
decir, las CCAA con alrededor de un 60 por ciento de satisfechos presentan porcentajes de preocupados
por la sanidad muy variados, que van desde el 5 por ciento de Andalucia hasta el 14 por ciento de
Cantabria). Murcia y Cantabria son valores atipicos, puesto que dado su nivel de satisfaccion presentan
valores demasiado bajos (Murcia) o demasiado altos (Cantabria) de preocupacion por la sanidad.
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pesar de ello, al preguntar por la atencion primaria y los hospitales, la valoracién mejora en
relacion con como se valoraba la sanidad publica en general, pero empeora si por lo que se
pregunta es por la atencion especializada o las urgencias. Esto contradice la afirmacion que
se escucha con frecuencia acerca de que al preguntar por servicios publicos especificos
mejora la valoracion ciudadana. Como puede observarse aqui esto ocurre en relacion con

unos Servicios pero no con otros.

Grafico S4. Satisfaccion con los distintos servicios de la sanidad publica en Espaiia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinion sobre algunos
servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar de forma general. Vamos a empezar con la sanidad publica. Por su propia
experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria que los servicios sanitarios publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy
satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

Los niveles de satisfaccion con estos cuatro servicios concretos varian también mucho
entre Comunidades Auténomas (Grafico S5). Las CCAA en las que residen los mayores
porcentajes de satisfechos con la sanidad en general, son también los territorios en los que
hay mayor numero de ciudadanos satisfechos con los servicios sanitarios especificos. De
nuevo, la Comunidad Auténoma con menos satisfechos vuelve a ser Canarias. Aqui solo
hay un 40 por ciento de satisfechos con las urgencias y atencion especializada frente al 50
por ciento de la media nacional. Igualmente, solo la mitad de los canarios dicen estar
satisfechos con la atencion primaria y los hospitales frente al casi 70 por ciento de los
espanoles. En el otro extremo, nuevamente son los asturianos los mas satisfechos con unos
u otros servicios sanitarios, alcanzando el 75 por ciento en urgencias y atencion
especializada y hasta casi el 85 por ciento en atencion primaria y hospitales, mas de 15

puntos porcentuales por encima de la media espafiola.

Por servicios, la atencién primaria funciona mejor en opinion de mas ciudadanos en

Asturias, Aragén y Pais Vasco y peor en Canarias y Extremadura. La asistencia e ingreso
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en hospitales son mejor valoradas por los asturianos, los navarros y los vascos y peor por
parte de los canarios y gallegos. Los asturianos son también los mas satisfechos con la
atencion especializada seguidos por los navarros, estando esta vez los vascos mas alejados
de esas dos primeras CCAA. Las urgencias parecen funcionar llamativamente mejor en
Asturias que en cualquiera de las demas CCAA, a una distancia de al menos 26 puntos
porcentuales de quienes peor las valoran, que son los canarios, los extremefos y los

murcianos.

Grafico S5. Satisfaccion con los distintos servicios de la sanidad publica en las
Comunidades Autonomas
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinion sobre algunos
servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar de forma general. Vamos a empezar con la sanidad publica. Por su propia
experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria que los servicios sanitarios publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy
satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

Tabla S6. Satisfechos con la sanidad en general y los distintos servicios sanitarios
publicos en las Comunidades Auténomas

Porcentaje de ciudadanos satisfechos
Atencion
primaria .
. (médico de Ate.llqon Urgencias Ingreso y
Sanidad en . especializada asistencia
familia, en .
general . (consultas . sanitaria
pediatra) en L hospitales .
especialistas) hospitales
centros de
salud
Canarias 36 50 39 39 54
Extremadura 50 58 49 49 59
Murcia (Region de) 52 72 48 41 61
Madrid (Comunidad de) 56 69 53 46 66
Galicia 57 64 47 56 67
Andalucia 59 60 54 46 61
Catalufa 59 67 55 46 63
Rioja (La) 59 66 58 58 70
Comunidad Valenciana 60 68 57 45 63
Espafia 60 67 54 50 66
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Cantabria 60 71 49 67 70
Castilla La Mancha 64 73 62 60 74
Castilla y Ledn 64 72 52 54 70
Aragbén 68 80 58 63 77
Baleares (Islas) 68 69 64 58 72
Navarra (Comunidad Foral de) 77 79 71 65 86
Pais Vasco 78 76 55 67 81
Asturias (Principado de) 83 84 71 79 87

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinion sobre algunos
servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar de forma general. Vamos a empezar con la sanidad publica. Por su propia
experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria que los servicios sanitarios publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy
satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? Pregunta: Independientemente de que los utilice, jestda Ud. muy satisfecho/a, bastante,
poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de la sanidad publica? Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo
conoce.

En todas las Comunidades Autonomas, la satisfaccion con la atencion primaria y la
asistencia hospitalaria es mayor que la satisfaccion con las urgencias y los hospitales
(Grafico S5). Por tanto, los espafioles, independientemente de la Comunidad Autonoma
donde residan, discriminan claramente entre servicios sanitarios, identificando que la
atencion primaria y los hospitales funcionan mejor que la atencion especializada y las
urgencias’. En otras palabras, los servicios sanitarios susceptibles de mejora a juicio de los

ciudadanos son especialmente la atencion especializada y las urgencias.

Si bien, en todas las CCAA se reproduce el hecho de una mejor valoracion de la
atencion primaria y la asistencia en los hospitales, las diferencias entre la satisfaccion con
estos servicios y la satisfaccion con las urgencias y la atencion especializada varian
dependiendo de la CA que se analice. Por ejemplo, mientras que en Murcia hay 30 puntos
de diferencia entre la satisfaccion con la atencion primaria (72 por ciento) y la satisfaccion
con las urgencias (41 por ciento), en Cantabria esta diferencia es apenas de 4 puntos

porcentuales.

Por tanto, es interesante comparar la valoracion de los servicios dentro de cada
Comunidad Autonoma, con el objetivo de identificar las areas de mejora concretas para
cada una de ellas. En la Tabla 7 se compara la satisfaccion con los servicios sanitarios
concretos en una Comunidad Autéonoma con la media de satisfaccion con la sanidad

publica en dicho territorio. Especificamente, es interesante analizar qué ocurre en los casos

> Se han realizado comparaciones de significancia estadistica en las proporciones de satisfechos para cada
CCAA, bajo los supuestos de m.a.s. y variables aleatorias i.i.d. En todos los territorios (excepto en
Cantabria) la satisfaccion con la atencion primaria es significativamente mayor (con un 95 por ciento de
confianza) a la satisfaccion con la atencion especializada y las urgencias. Lo mismo sucede si se
comparan la asistencia hospitalaria con la atencion especializada y las urgencias. Entre atencion primaria
y hospitales, en cambio, no existen diferencias significativas para casi ninguna CCAA, al igual que entre
atencion especializada y urgencias.
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de atencion especializada y urgencias que, como se ha mencionado, son los servicios que

retinen a un mayor niamero de ciudadanos insatisfechos.

Si bien en Espana la atencion especializada tiene un porcentaje de satisfechos cinco
puntos porcentuales menor que la media de los servicios sanitarios en el pais, en Cantabria
y en el Pais Vasco, dicha diferencia alcanza los 15 puntos porcentuales. Dicho de otra
manera, en relacion al nivel de satisfaccion con la sanidad en estas Comunidades
Autonomas, sus ciudadanos valoran de forma especialmente negativa la atencion
especializada®. Por tanto, la atencion especializada constituye un area de mejora en la
sanidad vasca y en la cantabra, ya que sus ciudadanos identifican una gran diferencia entre
el funcionamiento de la atencion especializada y el resto de los servicios sanitarios. Otras
Comunidades en las que las diferencias entre la media de satisfaccion regional con la
sanidad y la satisfaccion con la atencion especializada duplican la de Espana y deberian

por lo tanto considerarse areas de mejora son Galicia, Castilla y Ledn y Aragén.

En el mismo sentido, en Murcia, Comunidad Valenciana, Madrid y Cataluia las
urgencias obtienen resultados de satisfaccion muy inferiores a las medias de los servicios
sanitarios de estas Comunidades, por lo que parece que los ciudadanos de estos territorios
estan indicando que las urgencias funcionan peor que el resto de los componentes de la

sanidad publica.

Tabla S7. Diferencias regionales entre la satisfaccion con los distintos servicios
sanitarios y la media de satisfaccion con la sanidad publica en las Comunidades

Auténomas
Diferencias con la media regional de los 4 servicios sanitarios (puntos
porcentuales)
Media de Atencion Atencion Urgencias Ingreso,
satisfaccion primaria especializada hospitales asistencia
con los 4 (médico de sanitaria en
servicios familia, hospitales
sanitarios | pediatra) en
centros de
salud
Andalucia 55 4 -1 -9 6
Aragbn 69 10 -11 -7 8
Asturias (Principado de) 82 3 -5 -3 5

® De hecho, en el Pais Vasco la media de satisfaccion con los cuatro servicios sanitarios es del 70 por
ciento de los encuestados, mientras que solo estan satisfechos con la atencion especializada el 55 por
ciento de los vascos. En Espaiia, en cambio, la diferencia entre el nivel de satisfaccion con la media de
todos los servicios sanitarios y el nivel de satisfaccion con la atencion primaria es solo de 5 puntos. Por
tanto, la diferencia en el Pais Vasco triplica a la de Espaia y estd indicando que, pese a la buena
valoracion ciudadana de la sanidad publica vasca en general, los vascos detectan un problema con la

atencion especializada.
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Baleares (Islas) 66 3 2 -7 6
Canarias 46 5 -6 -7 8
Cantabria 64 6 -15 3 6
Castilla La Mancha 67 6 -5 -7 7
Castilla y Leon 62 10 -10 -8 8
Catalufia 58 9 -3 -12 6
Comunidad Valenciana 58 9 -1 -13 5
Extremadura 54 4 -5 -5 5
Galicia 58 5 -12 -2 9
Madrid (Comunidad de) 59 10 -6 -12 8
Murcia (Region de) 56 16 -7 -14 6
Navarra (Comunidad Foral de) 75 3 -4 -10 11
Pais Vasco 70 6 -15 -3 11
Rioja (La) 63 3 -5 -5 7
Espafia* 60 7 -5 -9 7

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinion sobre algunos
servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar de forma general. Vamos a empezar con la sanidad publica. Por su propia
experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria que los servicios sanitarios publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy
satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

En el Informe de Percepcion Social de los Servicios Publicos de 2009, el Observatorio
de Calidad de los Servicios de AEVAL analizé la relacion entre la satisfaccion con
determinadas politicas publicas y la valoracion ciudadana de la cantidad de recursos
empleados para financiarlas. En este analisis se constatd que “los ciudadanos que perciben
que un determinado programa de bienestar funciona de manera ineficaz son mucho mas
propensos a pensar que el programa estd mal financiado (...). Alrededor del 70 por ciento
de los ciudadanos que consideran que los servicios relacionados con la sanidad
funcionaban “poco o nada eficazmente” consideraban también que los recursos dedicados

a los mismos eran insuficientes” (AEVAL, 2009:25).

En esta ocasion, se ha estudiado la relacion existente entre la satisfaccion con el
funcionamiento de los servicios publicos y la preferencia por la eleccion publica o privada
de los mismos. Para ello, en la Encuesta de Calidad de los Servicios Publicos IV se ha
preguntado a los ciudadanos si, en caso de poder permitirselo, usarian los servicios
sanitarios publicos o privados. Al analizar la relacion de esta pregunta con el nivel de
satisfaccion se observa que un elevado grado de satisfaccion con el funcionamiento del
servicio (por ejemplo, la atencidén primaria) implica una mayor preferencia por el uso del
sistema publico (Grafico S8). De hecho, un 80 por ciento de los muy satisfechos con el
funcionamiento de la atencidon primaria acudirian a centros publicos si pudieran elegir
entre estos y los privados. En cambio, menos de un 40 por ciento de los nada satisfechos
con el funcionamiento de los centros publicos de atencion primaria acudirian a los mismos
si pudieran elegir entre éstos y los privados. Esta misma relacion se aprecia en todos los

servicios sanitarios analizados.
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Grifico S8. Satisfaccion con los distintos servicios de la sanidad publica y preferencia

por acudir a los centros ptblicos o privados en Espaiia
1. Atencioén Primaria
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4. Asistencia en Hospitales
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinion sobre algunos
servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar de forma general. Vamos a empezar con la sanidad publica. Por su propia
experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria que los servicios sanitarios publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy
satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? y Pregunta: 14 Si pudiera elegir, ;a qué tipo de centros acudiria para recibir...? Pblicos o
Privados * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

3.3. Algunos factores explicativos de la preocupacion y la (in)satisfaccion de los

ciudadanos con la sanidad publica

La variable que mejor permite predecir si un ciudadano creerd que la sanidad es un
problema de su Comunidad Auténoma y si estard mas o menos satisfecho con ella es la
Comunidad Auténoma en la que resida’. El género del entrevistado, su nacionalidad y
edad y el hecho de ser o no usuario de la sanidad publica tienen cierta capacidad para
predecir el grado de preocupacion por la sanidad. El sexo, la edad, la nacionalidad, la clase

social y la ideologia tienen efectos sobre la satisfaccion con esta politica publica.

Si un ciudadano vive en Canarias es significativamente mas probable que piense que la
sanidad es un problema que si reside en Asturias. La variacion entre territorios alcanza los
21 puntos porcentuales. Igualmente, las diferencias entre la Comunidades Autonomas en

las que hay mas o menos satisfechos pueden alcanzar mas de 40 puntos porcentuales.

’ Se han realizado anélisis utilizando técnicas multivariables como arboles de clasificacion CHAID y
regresiones logisticas utilizando como variables dependientes la satisfaccion con la sanidad y la
preocupacion por la sanidad y como independientes todas las sociodemograficas habituales. Por
razones obvias, los detalles de estos analisis no pueden ser incluidos en un texto como éste. No
obstante, es importante destacar el papel preponderante de la variable territorio de residencia en la
explicacion de la satisfaccion y la preocupacion por la sanidad publica atin controlando por variables
sociodemograficas. De hecho, en las regresiones logisticas los coeficientes estandarizados para los
territorios con mayores y menores niveles de satisfaccion son mayores (en valor absoluto) que los de
cualquiera de las variables sociodemograficas incluidas. En el mismo sentido el CHAID incluye la
variable territorio en la construccion del primer nodo, tanto para la satisfaccién como para la
preocupacion.
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Asturias, Pais Vasco, Navarra, Aragon y Baleares cuentan con un elevado porcentaje de
satisfechos y, como se ha mencionado, Canarias con un reducido porcentaje de

. 8
satisfechos”.

Un 11,5 por ciento de las mujeres incluyen la sanidad como uno de los problemas de su
CA, mientras que solo un 7 por ciento de los hombres lo hacen. Con cierta coherencia, los
hombres estan ligeramente mas satisfechos que las mujeres con el funcionamiento de la
sanidad publica en Espafa. De hecho, las mujeres tienen una probabilidad pronosticada
media de estar satisfechas con la sanidad casi 8 puntos porcentuales inferior a la de los
hombres (56 frente a 64 por ciento). En resumen, las mujeres estan algo mas preocupadas
con la sanidad y algo mas insatisfechas, dato este ultimo que se repite desde hace afios
(Alvarez y Ruiz, 2006).

Todos los grupos de edad reflejan unos porcentajes de preocupacion por la sanidad en
torno al 9 por ciento, excepto los individuos mas jovenes (18-24 afios), de los cuales solo
un 5 por ciento estan preocupados por la sanidad’. Los datos de satisfaccion también
confirman esta tendencia. De hecho, los més satisfechos son los mas jovenes (18-24 afos)
y los mayores (65 y mds), aunque seguramente las razones de esta mayor satisfaccion son

diferentes para ambos colectivos.

Un 10 por ciento de los espafioles declara que la sanidad es uno de los tres problemas
principales de su CA, pero solamente el 5 por ciento de los extranjeros residentes piensan
asi. En esta linea, el hecho de ser extranjero tiene un efecto muy relevante, siendo los
espafioles mas criticos que los extranjeros residentes. La distancia entre la probabilidad
pronosticada de estar satisfecho con la sanidad publica para los espafioles y para los

extranjeros es de mas de 20 puntos porcentuales (79 frente a 58 por ciento).

El nivel educativo no es una variable significativa a la hora de predecir la preocupacion
por la sanidad ni la satisfaccion con el funcionamiento la sanidad publica. La clase social,
en cambio, si que presenta un efecto significativo. Mientras que las personas que se
autoubican en las clases media-baja y media tienen un nivel de satisfaccion homogéneo (en
torno al 60 por ciento), las de clase media-alta presentan un porcentaje medio pronosticado

de satisfaccion del 66 por ciento y las de clase alta del 73 por ciento. El efecto de la clase

¥ En la estimacion por RPQL Aragén y Baleares son significativas al 90, pero no al 95%. En la
estimacion de Laplace o la de efectos fijos son significativas al 95%.

° Nuevamente, las diferencias entre el colectivo 18-24 y el resto de los grupos de edad son
estadisticamente significativas a un 95 por ciento de confianza.
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social sobre la satisfaccion con la sanidad no varia entre CCAA'®. La mejor valoracion de
las clases sociales mas altas puede estar relacionada con una menor incidencia de cierto
tipo de enfermedades en los mas favorecidos. El hecho de ser trabajador del sector publico

no tiene influencia en la satisfaccion con la sanidad.

La ideologia del entrevistado tiene influencia en su satisfaccion con la sanidad publica.
Los individuos de derechas tienden a declarar en menor porcentaje que estan satisfechos
con la sanidad. Este efecto estimado para el conjunto de Espafia, no obstante, no es
homogéneo para las distintas CCAA. De hecho, si se realiza la misma regresion por
separado para cada CA, se observa como en algunas de ellas (todas las gobernadas por el
PSOE), el efecto de ser de derechas provoca una clara reduccion de la satisfaccion. Por
ejemplo, en Andalucia y en Extremadura es alrededor del doble de probable estar
insatisfecho con el funcionamiento de la sanidad si se es de derechas que si se es de

izquierdas.

En cambio, en las CCAA gobernadas por el Partido Popular, o bien no se aprecian
distinciones en la satisfaccion con la sanidad por ideologia (como en Valencia, Murcia o
Castilla y Leon) o bien autoubicarse en la derecha de la escala ideologica incrementa la
satisfaccion (como en Madrid donde es 1,2 veces mas probable estar satisfecho con la
sanidad que no estarlo si se es de derechas que si se es de izquierdas o en La Rioja, donde
es algo mas de 1,5 veces mas probable). De hecho, si se introduce el color politico del
gobierno autonémico en el modelo como una variable de nivel 2 para explicar el diferente
efecto de ser de derechas en la satisfaccion, se obtiene un coeficiente significativamente

distinto de cero, que explica un 50 por ciento de la variacion regional de dicho efecto'".

No se aprecian diferencias estadisticamente significativas entre el porcentaje de
usuarios preocupados por la sanidad entre los usuarios de la sanidad publica, los usuarios
de seguros médicos privados o los usuarios de ambos'?. En el mismo sentido, la
preocupacion por la sanidad tampoco es diferente entre los individuos que declaran que si
pudieran elegir usarian la sanidad publica exclusivamente, la sanidad privada

exclusivamente o ambas.

19 p_valor de Uclase, 70,5

' La varianza entre Comunidades del efecto de ser de derechas se reduce de 0,051 a 0,026.

'2'Si bien se aprecian pequefias diferencias (un 11 por ciento de preocupados entre los usuarios de
sanidad privada exclusivamente frente a un 9 por ciento en los usuarios de la sanidad publica solamente o
de sanidad publica y privada), estas diferencias no son lo suficientemente grandes para ser

estadisticamente significativas. Es decir, no se puede descartar que sean producto del azar en la seleccion
de los individuos de la muestra.
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Sin embargo, los wusuarios de la sanidad publica presentan porcentajes
significativamente mayores de satisfechos con su funcionamiento de la sanidad publica
que los no usuarios (Tabla 10). De hecho, mientras que entre los que solo usan servicios
médicos privados, hay tinicamente un 47 por ciento de satisfechos con el funcionamiento
de la sanidad publica, entre los usuarios exclusivamente de la sanidad publica este
porcentaje alcanza el 61 por ciento. Los que usan ambas formas de provision sanitaria
(publica y privada) tienen un nivel intermedio de satisfaccion con la sanidad publica (un 57
por ciento). Es dificil establecer una relacion de causalidad para establecer si los
insatisfechos con la sanidad publica deciden usar solamente la privada, o si el hecho de no
usar la sanidad publica hace que predomine el estereotipo de valoracion negativa de los
servicios publicos. No obstante, si se puede afirmar que los individuos que mejor conocen
el funcionamiento de la sanidad publica, ya que son usuarios de la misma (bien
exclusivamente, bien en combinacién con la sanidad privada) valoran significativamente
mejor el funcionamiento de la sanidad publica que los individuos que no la usan. En
resumen, el perfil del individuo preocupado por la sanidad como uno de los tres principales
problemas de su Comunidad Autéonoma seria una mujer espaiola residente en Canarias de

edad entre 25 y 54 afios .

Una vez controlado el efecto de las variables socioecondmicas y sociodemograficas, la
varianza aleatoria entre CCAA permanece inalterada. Es decir, las variaciones entre
CCAA encontradas en el analisis de la satisfaccion regional media no se explican debido a
diferentes composiciones de la variables sociodemograficas ni socioecondmicas en la

muestra.
3.4. La valoracion de la cantidad de dotaciones sanitarias

Alrededor del 60 por ciento de los espafioles considera que el nimero de centros de
salud de atencion primaria existente en su pueblo o barrio es adecuado, frente a un 40 por
ciento que cree que es insuficiente (Grafico S9). En la atencion especializada y los
hospitales publicos estos porcentajes se invierten, de modo que solamente un 40 por ciento

que afirma que son suficientes los centros de este tipo existentes en el lugar donde viven.

1 Se ha utilizado la moda de cada categoria. Por ejemplo, un 25 por ciento de las mujeres canarias de
nacionalidad espafiola incluidas en la muestra estdn preocupadas por la sanidad, frente a menos de un 3
por ciento de los hombres asturianos.
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Gréfico S9. Valoracion ciudadana de la cantidad de instalaciones sanitarias publicas
en el pueblo/barrio del entrevistado en Espaiia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. vive. ;Considera que el niimero de < Centros de salud de atencion primaria / Centros Publicos de atencion
especializada / Hospitales Publicos> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran), adecuado (el nimero esta bien) o insuficiente
(deberia haber mas)? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC.

Una cuestion muy importante es la equidad en el acceso a los recursos publicos
sanitarios dependiendo de si el ciudadano reside en un entorno rural o urbano. En relacién
con los centros de atencion primaria, no parecen existir diferencias significativas
dependiendo del tamafio del municipio y, desde luego, no existe una tendencia clara. El
porcentaje de ciudadanos que considera adecuado el niimero de centros de atencion
primaria en su entorno es independiente del tamafio del municipio donde reside. En
cambio, en cuanto a centros de atencién especializada si se aprecia un salto en los
municipios de més de 50.000 habitantes. Los municipios de menos de esta cifra presentan
menores porcentajes de satisfaccion con el niimero de centros publicos que los de
poblaciones mayores. En relacion con los hospitales se aprecia un patrén similar, pero esta

vez el salto se produce a partir de los 100.000 habitantes.

Al igual que en relacion a la satisfaccion con el funcionamiento de la sanidad publica
(y sus distintos servicios) o con la preocupacion por la sanidad en la agenda ciudadana, se
aprecia una gran variabilidad en el porcentaje de ciudadanos que creen que los
equipamientos sanitarios son adecuados en su pueblo o barrio. En cuanto a los centros de
salud de atencion primaria, la variabilidad regional es de 40 puntos porcentuales. En
Asturias, la Comunidad Auténoma con mayor satisfaccion de los ciudadanos respecto al
funcionamiento de la sanidad, nueve de cada diez ciudadanos consideran que el nimero de

centros de salud publicos de atencion primaria es el adecuado, mientras que en Murcia,
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Canarias o Cantabria, la mitad de los encuestados consideran que es insuficiente (Grafico

310).

Grafico S10. Valoracion de la cantidad de centros publicos de atencion primaria en el
pueblo/barrio del entrevistado por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. vive. ;Considera que el nimero de < Centros de salud de atencion primaria / Centros Publicos de atencion
especializada / Hospitales Publicos> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran), adecuado (el nimero esta bien) o insuficiente
(deberia haber mas)? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC.

Ademas de constatar la gran variabilidad en los datos, es interesante analizar su
relacion con la satisfaccion. Por un lado, a nivel nacional se aprecia como los que creen
que el niimero de centros de salud en su pueblo o barrio es el adecuado estan, en general,
mas satisfechos con el funcionamiento de la atencion primaria que los que creen que es
insuficiente (Grafico S11). No obstante, sigue existiendo algo mas de un 25 por ciento de
los que creen que el mimero de centros de salud en su pueblo/barrio es el adecuado que
ademas estan insatisfechos con el funcionamiento de la atencidén primaria publica. En el
mismo sentido, algo mas de la mitad de los individuos que creen que el nimero de
ambulatorios en su pueblo/barrio es insuficiente estan, no obstante, satisfechos con el
funcionamiento de la atencion primaria sanitaria publica. Es decir, la opinion sobre la
cantidad de centros de salud importa, pero no es el tnico determinante de la satisfaccion.
De hecho, como se observara mas adelante, entre las prioridades ciudadanas de mejora de
la atencion primaria, solamente un 4 por ciento de los ciudadanos cree que el area de
mejora prioritaria en la atencion primaria consistia en incrementar el numero de centros de

salud.
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Grifico S11. Valoracion ciudadana de la cantidad de centros publicos de atencién
primaria en el pueblo/barrio del entrevistado y satisfaccion con el funcionamiento de la
atencion primaria en Espaifia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. Vive, jconsidera que el nimero de < Centros de salud de atencion primaria / Centros Publicos de atencion
especializada / Hospitales Publicos> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran), adecuado (el nimero esta bien) o insuficiente
(deberia haber mas)? Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinién sobre algunos servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar
de forma general. Vamos a empezar con la sanidad publica. Por su propia experiencia o por lo que tiene entendido, ¢diria que los servicios
sanitarios publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** Los porcentajes de satisfechos para los que piensan que el nimero de centros publicos es
excesivo no son representativos, dado el escaso niimero de ciudadanos que contesta esta opcion en la encuesta.

A nivel regional también se observa este hecho. Las Comunidades Autonomas con
mayor y menor satisfaccion con las dotaciones sanitarias (Asturias, con mas del 90 por
ciento de ciudadanos que creen que el numero de centros de salud es el adecuado y
Canarias, con menos del 50 por ciento) son también las CCAA en las que existe una mayor
y menor satisfaccion con el funcionamiento del servicio respectivamente. Sin embargo,
hay también un elevado ntiimero de CCAA en las que, pese a haber menores porcentajes
que la media de Espafia en cuanto a ciudadanos que creen que es adecuado el numero de

. ., . . 14
centros de salud, presentan valores de satisfaccion mayores a la media nacional ™.

' De hecho, el coeficiente de determinacion R* entre los datos regionales de satisfaccion con el
funcionamiento y adecuacion del nimero de centros de atencion primaria es solamente de 0,33.
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Grafico S12. Relacion entre la valoracion de la cantidad de centros publicos de
atencion primaria en el pueblo/barrio del entrevistado y satisfaccion con el
funcionamiento de la atenciéon primaria en las Comunidades Auténomas

Elevado % de ciudadanos Elevado % de ciudadanos
satisfechos pero reducido % que satisfechos y que creen que es
;5 creen que es adecuado el n° de adecuado el n° de centros de salud
centros de salud
0,9 +

=
'% ® Ast
E 0.8 1 ® Arag ® Nav
E @® PV
- -E @ Mure ecy ®oM

8 o074 @ Cant
§ E ’ @ CVal ®@Bal ® Mad

£ @ Rioj @ Cait

® Gal
¥ o6t ® And
§ @® Ext
5 osd @® Can
§ Reducido % de ciudadanos Reducido % de ciudadanos satisfechos
M satisfechos y que creen que es pese a un elevado % que creen que es
adecuado el n° de centros de salud adecuado el n° de centros de salud
0,4 4 + "
0.4 0,5 0,6 0,7 0,8 0,9 1

% de Ciudadanos que creen que el nimero de centros de salud de at. prim. es el adecuado

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. vive. ;Considera que el niimero de < Centros de salud de atencion primaria / Centros Publicos de atencion
especializada / Hospitales Publicos> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran), adecuado (el nimero esta bien) o insuficiente
(deberia haber mas)? Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinion sobre algunos servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar
de forma general. Vamos a empezar con la sanidad publica. Por su propia experiencia o por lo que tiene entendido, ¢ diria que los servicios
sanitarios publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC.

En cuanto a los centros de atencion especializada, se observa la misma relacion que en
los centros de atencion primaria (Grafico S13). Mientras dos tercios de los que consideran
que es adecuado el numero de centros publicos de especialidades médicas estan satisfechos
con el funcionamiento de la atencion especializada publica, solamente el 50 por ciento de
los que consideran que es insuficiente el numero de centros lo estdn. Nuevamente, la
cantidad de equipamientos afecta a la satisfaccion, pero no explica totalmente las

variaciones en satisfaccion.
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Grafico S13. Valoracion ciudadana de la cantidad de centros ptblicos de atencion
especializada en el pueblo/barrio del entrevistado y satisfaccion con el funcionamiento
de la atencion primaria en Espaiia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. Vive, ;considera que el numero de < Centros de salud de atencién primaria / Centros Publicos de atencion
especializada / Hospitales Publicos> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran), adecuado (el nimero esta bien) o insuficiente
(deberia haber mas)? Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinion sobre algunos servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar
de forma general. Vamos a empezar con la sanidad publica. Por su propia experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria que los servicios
sanitarios publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** Los porcentajes de satisfechos para los que piensan que el niimero de centros publicos es
excesivo no son representativos, dado el escaso nimero de ciudadanos que contesta esta opcion en la encuesta.

Las diferencias entre CCAA en la opinion publica sobre la suficiencia de centros de
atencion especializada presenta importantisimas variaciones, de mas de 40 puntos
porcentuales entre el territorio con mejores datos (Asturias, con mas del 70 por ciento de
ciudadanos que consideran adecuado el nimero de centros y Extremadura, con menos del
30 por ciento). También es importante destacar que solamente en dos Comunidades
Auténomas (Asturias y Navarra) son mayoria los que creen que el nimero de centros

publicos de atencion especializada es adecuado.

Los datos sobre percepcion del nimero de centros permiten explicar algunos de los
resultados obtenidos al analizar las prioridades de mejora. Por ejemplo, como se recordara,
en el Pais Vasco, pese a obtener unos buenos resultados medios de satisfaccion con el
funcionamiento de la sanidad en su conjunto y con la mayoria de los servicios sanitarios
especificos, la atencidon especializada es valorada peor por un grupo importante de

ciudadanos'’, lo que puede explicarse en parte por el dato especialmente bajo de

!> Mientras que la media de servicios sanitarios vascos presentaba un porcentaje de 70 por ciento de
satisfechos (diez puntos superior al de Espafia), la atencion especializada solo presentaba un 55 por ciento
de satisfechos, que si bien es un porcentaje similar al de Espafia, es especialmente bajo comparado al del
resto de servicios de la sanidad pablica vasca.
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ciudadanos vascos que consideran que el mimero de centros de atencidn especializada es

adecuado en los pueblos/barrios de Euskadi.

Grafico S14. Valoracion de la cantidad de centros publicos de atencién especializada
en el pueblo/barrio del entrevistado por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. Vive, ;considera que el nimero de < Centros de salud de atencion primaria / Centros Publicos de atencion
especializada / Hospitales Publicos> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran), adecuado (el nimero esta bien) o insuficiente
(deberia haber més)? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC.

En cuanto a la relacion entre la percepcion de los ciudadanos sobre el nimero de
centros y la satisfaccion con el funcionamiento a nivel regional, se observa como la
correlacion entre ambas variables es mas elevada de lo que era en relacion con los centros
de atencion primaria (Grafico S15)'®. De hecho, no hay ninguna Comunidad Auténoma
que presente valores significativamente superiores a la media espafola en percepcion sobre
el mimero de centros, pero menores valores de satisfaccion. Es decir, el nimero de centros
de atencion especializada tiene mayor importancia para explicar las diferencias regionales
en satisfaccion que el nimero de centros de atencion primaria. Esto puede deberse a que la
valoracion del numero de centros de atencion primaria es relativamente buena en todas las
Comunidades Autonomas (incluso en los territorios con peor valoracion, llega al 50 por
ciento de ciudadanos), mientras que en relacion a los centros de atencion especializada,

existe mayor variacion entre Comunidades Autdnomas.

' E] R? entre el porcentaje regional de individuos que creen que el niimero de centros es adecuado y el
porcentaje regional de satisfechos es de 0,68, mientras que para atencion primaria era solo de 0,33.
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Grifico S15. Relacién entre la valoracién de la cantidad de centros publicos de
atencion especializada en el pueblo/barrio del entrevistado y satisfaccion con el
funcionamiento de la atencion especializada en las Comunidades Auténomas
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. vive, jconsidera que el nimero de < Centros de salud de atencion primaria / Centros Publicos de atencion
especializada / Hospitales Publicos> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran), adecuado (el nimero esta bien) o insuficiente
(deberia haber mas)? y preg. 10: Ahora le voy a pedir su opinion sobre algunos servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar
de forma general. Vamos a empezar con la sanidad publica. Por su propia experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria que los servicios
sanitarios publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC.

Gréfico S16. Valoracién ciudadana de la cantidad de hospitales publicos en el
pueblo/barrio del entrevistado y satisfaccion con el funcionamiento de la asistencia e
ingreso en hospitales publicos en Espafia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. Vive, jconsidera que el nimero de < Centros de salud de atencion primaria / Centros Publicos de atencion
especializada / Hospitales Publicos> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran), adecuado (el nimero esta bien) o insuficiente
(deberia haber mas)? y preg. 10: Ahora le voy a pedir su opinion sobre algunos servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar
de forma general. Vamos a empezar con la sanidad publica. Por su propia experiencia o por lo que tiene entendido, ¢diria que los servicios
sanitarios publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria?. * Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** Los porcentajes de satisfechos para los que piensan que el nimero de centros publicos es
excesivo no son representativos, dado el escaso niimero de ciudadanos que contesta esta opcion en la encuesta.
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Finalmente, los datos sobre hospitales muestran una menor relacion entre la percepcion
sobre el nimero de centros publicos existentes y la satisfaccion con su funcionamiento. De
entre los que creen que el nimero de hospitales publicos en su pueblo o barrio es el
adecuado, el 72 por ciento esta satisfecho con el funcionamiento de la asistencia e ingreso
en hospitales publicos; de entre los que creen que el nimero es insuficiente, el 60 por
ciento estad satisfecho con el funcionamiento del ingreso y la asistencia en los hospitales
publicos.

La valoracion del numero de hospitales publicos es llamativa en dos Comunidades
Autonomas (Grafico S17). En Asturias y en Navarra el porcentaje de individuos que cree
que existen suficientes hospitales publicos en su entorno es muy elevado (80 y 70 por
ciento, respectivamente), mientras que en la tercera Comunidad Auténoma (Aragon)
apenas llega al 50 por ciento. La diferencia entre la Comunidad Auténoma con mejor
percepcion de la cantidad de hospitales (Asturias) y la peor (Canarias) llega casi a 50

puntos porcentuales.

Grafico S17. Valoracion de la cantidad de hospitales publicos de atencion especializada
en el pueblo/barrio del entrevistado por Comunidad Auténoma

100%

90%

80% 1~ -4 |- - -4 |-- -4 |--] F- - - - - -4 - -1 - -1 |-~

70% - - -4 |-- -4 |--] - - - - - -4 - -4 |- -4 |--

60%

LS y&”‘) @ & 0\5\ & &P Q7Q§¢ ¢ ¢ 7 w“&o oﬁ <4

‘EIExcesivo (sobran) @ Adecuado (el numero esta bien) O Insuficiente (debe haber mas) ‘

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. vive, ;considera que el nimero de < Centros de salud de atencion primaria / Centros Publicos de atencion
especializada / Hospitales Publicos> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran), adecuado (el nimero esta bien) o insuficiente
(deberia haber mas)?. * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC.

En cuanto al papel de las valoraciones de las opiniones publicas regionales sobre el
nimero de hospitales publicos en los niveles de satisfaccion con el funcionamiento de la

asistencia e ingreso en los hospitales publicos, vemos como su influencia vuelve a ser muy
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elevada'’ (al igual que en la atencidn especializada). De hecho, cuantos més ciudadanos
creen que el numero de hospitales es adecuado, hay mas ciudadanos satisfechos en la
Comunidad Autonoma (Grafico S18). Una excepcion la constituye el Pais Vasco, que si
bien presenta un porcentaje muy parecido a la media espafola de individuos que creen que
el mimero de hospitales en su pueblo o barrio es el adecuado (alrededor del 42 por ciento),
presenta valores de satisfaccion muy superiores a la media. Parece que muchos ciudadanos
vascos, si bien perciben que el nimero de hospitales publicos en el Pais Vasco es
insuficiente, estan satisfechos con el funcionamiento de la asistencia hospitalaria del

sistema publico de salud vasco.

Grafico S18. Relacion entre la valoracion de la cantidad de hospitales piblicos en el
pueblo/barrio del entrevistado y satisfaccion con el funcionamiento de la asistencia e
ingreso en hospitales en las Comunidades Auténomas
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. Vive, ;considera que el nimero de < Centros de salud de atencion primaria / Centros Publicos de atencion
especializada / Hospitales Publicos> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran), adecuado (el nimero esta bien) o insuficiente
(deberia haber mas)?; Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinion sobre algunos servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar
de forma general. Vamos a empezar con la sanidad publica.

3.5. Las dreas de mejora en la sanidad publica a juicio de los ciudadanos

Un 30 y un 26 por ciento de los encuestados creen que las urgencias y la atencion
especializada son respectivamente los servicios sanitarios mas necesitados de mejora. La
atencion primaria es identificada como el servicio mas necesitado de mejora por un 16 por
ciento de los encuestados y el ingreso y asistencia en hospitales por algo menos del 9 por

ciento. Estos datos coinciden con los presentados anteriormente sobre satisfaccion, donde

7 El coeficiente R* entre ambas variables si, con fines puramente descriptivos, se ajusta una regresion
logaritmica a los datos regionales es de 0,7.
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se sefialaba que las urgencias y la atencion especializada eran los servicios con menor

numero de satisfechos en todas las Comunidades Auténomas.

Es destacable que alrededor de un 11 por ciento de los encuestados declaran
espontaneamente que ningun servicio sanitario publico esta necesitado de mejora. Un 90
por ciento de estos ciudadanos se declara “muy satisfecho” con la sanidad putblica. En el
extremo contrario, alrededor de un 8 por ciento de los encuestados afirma que todos los
servicios sanitarios estan necesitados de mejora. La mayor parte de estos individuos (un 66
por ciento de ellos) se sienten insatisfechos con el funcionamiento de la sanidad publica.
Un andlisis de las caracteristicas demograficas del colectivo de ciudadanos que ademas de
estar insatisfechos con la sanidad cree que es necesario mejorar todos y cada uno de los
servicios sanitarios (alrededor de un 5 por ciento de la poblacion), revela que es bastante
similar al del resto de la poblaciéon. Es decir, que no corresponde a un grupo
sociodemografico concreto, sino que dentro de todos los grupos de poblacidon existen
algunos individuos que creen que es necesario mejorar todos los servicios sanitarios

F . . . . . ,11- 18
publicos y se muestran insatisfechos con el funcionamiento de la sanidad publica .

El peso de esta actitud negativa hacia la sanidad publica (insatisfaccion mas necesidad
de mejora de todos los servicios sanitarios) es distinto en las diferentes Comunidades
Auténomas. De hecho, este tipo de individuos rondan el 12 por ciento en Cantabria y en
Canarias (CCAA con una baja valoracion ciudadana de la sanidad publica) y apenas llegan
a un 2 por ciento en Asturias (lugar donde la sanidad publica se valora muy
positivamente). Esto implica que, bien sea por una experiencia concreta, o bien por una

imagen negativa, esta determinada por el funcionamiento territorial de la sanidad publica.

Distintos colectivos tienen diferentes prioridades de mejora. Las mujeres consideran en
mayor medida que los hombres que la atencion especializada es un servicio necesitado de
mejora, lo cual es coherente con los datos de satisfaccion, que mostraban que las mujeres

estaban menos satisfechas con la atencion especializada.

Como se recordara, los extranjeros residentes en Espafia eran mas generosos en sus

evaluaciones sobre funcionamiento de la sanidad que los espaioles. Ademas, casi un 25

'® Se han realizado los analisis habituales de independencia para tablas de contingencia basados en la
. . 2 , T . . . . e
distancia ¥~ , asi como tests estadisticos de las diferencias de proporciones o incluso test no paramétricos

para datos no apareados. Algunas variables sociodemograficas si presentan diferencias estadisticamente
significativas, pero leves. Por ejemplo, los individuos insatisfechos con la sanidad publica y que creen
que todos sus servicios estdn necesitados de mejora son alrededor de un 5 por ciento de los espaiioles y
solo un 2,6 por ciento de los extranjeros.
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por ciento de este colectivo --frente a apenas un 10 por ciento de los espafioles—piensa
que ninguno de los servicios sanitarios publicos esta necesitado de mejora (Grafico S19).
También destaca el hecho de que para los extranjeros residentes en Espafia, las urgencias
son el servicio mas necesitado de mejora, muy por encima de la atencion especializada. En

cambio, en los espafioles no se aprecia tanta diferencia entre ambos servicios.

Grafico S19. Servicios sanitarios publicos necesitados de mejora en Espaiia por
nacionalidad
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Fuente: Elaboracion propia a partir de del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: De estos servicios sanitarios que le acabo de
mencionar, ;cudl cree Ud. que estd mas necesitado de mejora? (UNA SOLA RESPUESTA); * El porcentaje para Espafia se ha calculado
incluyendo los datos de Ceuta y Melilla; ** * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

Aquellos ciudadanos con hijos en edad escolar consideran que la atencion primaria y el
pediatra estan necesitados de mejora en un porcentaje significativamente mayor. Este dato
también coinciden con los resultados de satisfaccion con lo servicios publicos, donde se
observa que los que tienen hijos en edad escolar estan significativamente menos
satisfechos con la atencidn primaria. Este colectivo también cree que la atencion
especializada y las urgencias estdn necesitadas de mejora en un porcentaje ligeramente
superior'®. Como puede apreciarse, a medida que se incrementa la edad del encuestado, el
porcentaje de individuos que considera que las urgencias son el servicio mas necesitado de
mejora disminuye, mientras que se incrementa el de los encuestados que piensa que la

atencion especializada estd mas necesitada de mejora (Grafico S20).

' Diferencias no significativas al 95 por ciento de confianza.
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Griéfico S20. Servicios sanitarios publicos necesitados de mejora en Espaiia por grupos
de edad

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65y mas

@ La atencion primaria en centros de salud o ambulatorios @ La atencion (consultas de ) mLas urgencias en hospitales
m Elingreso y la asistencia sanitaria en los hospitales m Todos (NO LEER) o Ninguno (NO LEER)

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Respuestas a la P.11 De estos servicios sanitarios que le acabo
de mencionar, jcual cree Ud. que estd mas necesitado de mejora? (Una sola respuesta); * El porcentaje para Espafla se ha calculado
incluyendo los datos de Ceuta y Melilla; ** * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

En la Tabla S21 se recogen los datos sobre los distintos aspectos a mejorar en los
servicios sanitarios publicos a juicio de los ciudadanos. En relacion con el total de los
servicios, las respuestas mas frecuentes son reducir las listas de espera y atender con mas
rapidez en pruebas, urgencias, etc., mencionadas respectivamente por el 35 y el 34 por
ciento de los encuestados. Contratar mas personal en general y mas especialistas son
también aspectos muy repetidos (con un 19 y un 16 por ciento de los encuestados,
respectivamente). Finalmente, uno de cada diez encuestados cree que el trato al paciente
(menos pacientes por médico) es un area de mejora importante. También destaca el hecho
de que la cantidad de centros, la profesionalidad y las instalaciones practicamente no son

sugeridas como aspectos a mejorar por casi ningun ciudadano.

Existen diferentes prioridades de mejora para cada uno de los servicios sanitarios. Los
individuos que piensan que la atencion primaria es el servicio mas necesitado de mejora
demandan sobre todo mas personal (un 25 por ciento solicita mas personal y otro 25 mas
médicos). Los ciudadanos que establecen como prioridad la mejora de la atencion
especializada demandan en su mayoria la reduccion de las listas de espera (un 56 por

ciento), asi como atender con mas rapidez en pruebas (31 por ciento).
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Tabla S21. Aspectos necesitados de mejora en varios servicios sanitarios a juicio de los
ciudadanos en Espaiia

At.encm.)n Atencion . Ingreso y Total
primaria . Urgencias asistencia Todos .
centros de especializad hospitales en (no leer) Sery1c1.os
a . Sanitarios
salud hospitales

Reducir las listas de espera 17 56 21 47 38 35

Atender con mas rapidez en 24 31 52 14 23 34

pruebas, urgencias, etc.

Mas especialistas y médicos 24 12 17 16 15 16

Trato con el paciente, menos 9 4 18 10 16 11

pacientes por médico

Mas personal en general 25 22 17 11 21 19

Maés centros de atencion 4 1 0 0 1 1

primaria,  hospitales y

urgencias

Falta de profesionalidad en 0 0 0 1 1 0

el sistema sanitario

Mas dotacidon econdémica, 8 4 6 19 9 7

mas medios en general

Mejorar la calidad del 6 2 3 7 9 4

servicio

Mejorar instalaciones 6 3 4 4 5 4

Meédicos titulares, que no se 4 1 3 9 4 3

cambien tanto de médicos

Mas enfermeras 9 2 2 3 7 4

Todo 0 0 0 0 1 0

Otras respuestas 2 1 1 1 4 2

Fuente: Elaboracion propia a partir de del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Respuestas a la P.15.A ;Y qué aspecto mejoraria Ud. particularmente
de... ;Y en segundo lugar?; * El porcentaje para Espafia se ha calculado incluyendo los datos de Ceuta y Melilla; ** Los porcentajes no suman cien
porque a los individuos pueden contestar uno o dos aspectos necesitados de mejora.

Los ciudadanos que consideran que el servicio mas necesitado de mejora es el de
urgencias en hospitales sugieren como aspecto prioritario a perfeccionar el atender con
mas rapidez en pruebas, urgencias, etc. (un 52 por ciento). En las urgencias también se
destaca que debe mejorarse el trato con el paciente, menos pacientes por médico (un 18 por
ciento de los ciudadanos sefialan este motivo en relacion a las urgencias, mientras que solo
lo hacen un 4 por ciento en relacion a la atencion especializada y un 9 por ciento en

relacion a la primaria).

En cuanto al ingreso y asistencia en los hospitales el aspecto sugerido de forma
mayoritaria como necesitado de mejora es la reduccion de las listas de espera (un 47 por
ciento). También destaca que el 20 por ciento de los que creen que hay que mejorar la
asistencia hospitalaria piensan que es necesario otorgar mas dotacion econdmica, mas
medios en general, mientras que en el resto de los servicios este aspecto es sefialado por

menos de un 10 por ciento de ciudadanos.
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3.6. Conclusiones sobre las actitudes ciudadanas sobre la sanidad en cada Comunidad

Autonoma

Los espafioles mas satisfechos con su sanidad son, sin lugar a dudas, los asturianos.
Podria afirmarse que la sanidad asturiana es modélica si el criterio para realizar tal
aseveracion es la opinién de la ciudadania. En esta Comunidad Auténoma muy pocos
ciudadanos consideran que la sanidad sea un problema. En el Principado de Asturias es
ademas donde el porcentaje de “muy satisfechos” con la sanidad es el mas elevado. Los
asturianos estan muy satisfechos con el funcionamiento de todos los servicios sanitarios
por los que se les pregunta. Son los mas satisfechos en relacion con las urgencias en
hospitales, la atencién especializada y, especialmente, con la asistencia sanitaria en
hospitales y la atencion primaria (medicina de familia y pediatria), respecto a los cuales la
diferencia con la media de Espaia llega a alcanzar los 20 puntos porcentuales. Asimismo,
casi un 80 por ciento de los ciudadanos de Asturias considera que la cantidad de
equipamientos sanitarios de los que disfrutan es la adecuada (centros de atencidn primaria,
centros de atencion especializada y hospitales). Con tales niveles de satisfaccion es dificil
plantear areas de mejora especificas. De los cuatro servicios sanitarios, el peor valorado es
la atencion especializada aunque incluso en esta area el porcentaje de satisfechos alcanza el

80 por ciento.

También son ciudadanos muy satisfechos con su sanidad los vascos, los navarros, los
baleares y los aragoneses. En estas Comunidades Auténomas, el porcentaje de ciudadanos
que considera la sanidad como un problema es menor que en el resto del territorio
nacional. Aunque con niveles de satisfaccion algo mas bajos que en Asturias, en Navarra,
los ciudadanos estan especialmente satisfechos con el ingreso y la asistencia en los
hospitales. Los navarros consideran que la cantidad de dotaciones sanitarias de las que
disponen son también adecuadas y, en todo caso, su valoracion es mejor que la media

nacional.

En el Pais Vasco, sin embargo, destaca la atencion especializada como el servicio
sanitario respecto al que, en comparacion con los otros tres por los que se pregunta, los
ciudadanos son menos generosos en su evaluacion. Este mismo servicio llama la atencion
también porque los ciudadanos consideran que existe un déficit importante en cuanto a la
cantidad de dotaciones. De hecho, el Pais Vasco es una de las dos CCAA donde esta queja
es mas acusada. La atencion primaria en Aragon es la segunda mejor de Espafia a juicio de

los ciudadanos. Los aragoneses valoran sus dotaciones sanitarias como adecuadas, incluso
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por encima de la media nacional en lo que se refiere a la cantidad de centros de salud y de
atencion especializada. En relacion con las Islas Baleares, la valoracion de los cuatro

servicios es siempre superior a la media nacional y no presenta las disparidades existentes

en otras CCAA.

Otro bloque de Comunidades Autonomas estaria compuesto por aquellas en las que la
preocupacion por la sanidad y el grado de satisfaccion ciudadana se encuentran mas o
menos en la media de Espana. En esta situacion estan Catalufia, La Rioja, la Comunidad
Valenciana, Castilla La Mancha, Castilla y Leon, Galicia, Cantabria y Madrid. En Castilla
La Mancha, el porcentaje de ciudadanos que cree que la sanidad es un problema y que
esta satisfecho con la sanidad en su conjunto es similar a la media nacional. Sin embargo,
los castellanos manchegos estdn mas satisfechos que la media de los espafioles con los
servicios sanitarios especificos. En el caso de Castilla y Ledn, los ciudadanos estan menos
preocupados por la sanidad pero su valoracion de los servicios especificos es algo peor que
la de los castellanos manchegos y parecida a la media nacional. En el caso de estas dos
ultimas CCAA, la valoracion de la cantidad de dotaciones sanitarias es similar a la media

nacional.

La evaluacion que se realiza en Catalufia de la sanidad en su conjunto es
practicamente la misma que la media nacional y lo mismo ocurre con la valoracion de la
cantidad de dotaciones sanitarias y el nivel de satisfaccion de los catalanes con los
servicios sanitarios. Solo en el caso de las urgencias hospitalarias es algo peor. Una
situacion similar puede encontrarse en la Comunidad Valenciana, excepto en lo que se
refiere a la cantidad de dotaciones sanitarias, ya que los valencianos creen que la cantidad
de hospitales y centros de atencion especializada es insuficiente, estando, en este sentido,
en peor situacion que la media nacional. En el caso de La Rioja los ciudadanos valoran las
urgencias algo mejor que la media de los espafioles aunque evaltian peor que la media de
Espana la cantidad de centros de atencion primaria. En el caso de Galicia, al comparar con
la media nacional, destaca la atencion especializada que se valora algo peor por parte de
los ciudadanos y las urgencias hospitalarias respecto a las que hay un porcentaje algo mas

elevado de ciudadanos satisfechos que en la media de Espafia.

En el caso de Cantabria, aunque los ciudadanos consideran que la sanidad en su CA
es un problema por encima de otros espafioles, tanto la valoracion de la sanidad en su
conjunto, como la de los servicios sanitarios especificos es similar a la media nacional,

mejorando tal media en relacion a las urgencias hospitalarias. La valoracion que los
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cantabros hacen en cuanto a la cantidad de centros de atencién primaria es, sin embargo,
peor que la media nacional. En el caso de la Comunidad Auténoma de Madrid, la
situacion es algo mas complicada. Un porcentaje elevado de madrilefios si se compara con
la media nacional, igual que los cantabros, consideran que “la sanidad” es un problema en
su Comunidad Autonoma. Ademas, la valoracion de la sanidad en su conjunto es algo peor
que el resto de Espafia, lo mismo que ocurre con las urgencias en hospitales, mientras que
respecto a los otros tres servicios sanitarios por los que se pregunta, la valoracion es similar

a la media nacional.

En Andalucia, los ciudadanos no estdn tan preocupados por la sanidad como otros
espanoles y su valoracion de la sanidad publica en su conjunto es similar a la media
nacional, lo mismo que ocurre con la atencion especializada. Sin embargo, los andaluces
evaluan peor la atencion primaria, el ingreso y asistencia sanitaria en los hospitales y las

urgencias hospitalarias, especialmente éstas ultimas.

Finalmente, en las Comunidades Auténomas de Canarias y de Extremadura un
porcentaje elevado de los ciudadanos cita “la sanidad” como problema, cosa que también
ocurre en las Comunidades Autonomas de Madrid y de Cantabria. Pero ademads, en esas
dos CCAA de Canarias y Extremadura, junto con Murcia, es donde los ciudadanos estan
menos satisfechos con el funcionamiento de la sanidad publica en su conjunto. En
Extremadura, los ciudadanos estan més insatisfechos que la media nacional en relacion
con la atenciéon primaria y la asistencia en hospitales y consideran especialmente
insuficientes los centros de atencion especializada. El ingreso y la asistencia sanitaria en
los hospitales es también peor valorado por los murcianos que por la media de los
espafioles. Finalmente, los canarios estdn mas insatisfechos con cualquiera de los servicios
sanitarios especificos (urgencias en hospitales, asistencia sanitaria en hospitales, atencion
primaria (medicina de familia y pediatria) y atencion especializada) que la media nacional.

Igualmente, evaluan peor que la media nacional la cantidad de dotaciones sanitarias.
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IV. La Agenda Publica Educativa

4.1. La educacion como problema de la Comunidad Auténoma

Alrededor de un 8 por ciento de los espafioles considera que la educacion es uno de los
tres problemas principales de su Comunidad Auténoma. Este porcentaje implica que la
educacion es el séptimo problema mas mencionado por los espafioles, tras el paro, los
problemas de indole econdmica, la inmigracion, la inseguridad ciudadana, la sanidad y la
clase politica. Si se compara con otras politicas, se aprecia como la preocupacion por la
educacion es ligeramente inferior a la preocupacion por la sanidad y practicamente igual a
la preocupacion por la vivienda™. Atn no alcanzando el 10 por ciento de la poblacion,
como ya se afirmaba en relacion con la sanidad, este porcentaje no es desdenable. De
nuevo ha de recordarse que estos porcentajes deben ser interpretados teniendo en cuenta
que los ciudadanos pueden mencionar como méaximo tres problemas. En una coyuntura de
crisis econdmica es razonable que los primeros puestos estén ocupados por el paro y los

problemas de indole econdmica.

Grafico E1. Comunidades Autonomas en funcion del porcentaje de ciudadanos que
identifican la educacion como uno de los tres principales problemas de su Comunidad
Auténoma

%?f(ffd&#’d’@efﬁyd’ovf&gﬁffVe‘@d

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: ;Cudl es, a su juicio, el principal problema que
existe actualmente en (mencionar Comunidad Autéonoma)? ;Y el segundo? ;Y el tercero?

2% El porcentaje de ciudadanos preocupados por la sanidad alcanza el 9,3 por ciento; por la educacién el
8,1 por ciento; por la vivienda el 8,0 por ciento. No existen diferencias estadisticamente significativas
entre los porcentajes de preocupados por estas politicas.
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Aunque no con tanta intensidad como ocurria en relacion con la sanidad, la
importancia que los ciudadanos otorgan a la educacion como problema varia en funcion de
la Comunidad Auténoma de residencia del entrevistado. Mientras que solo un 2 por ciento
de los riojanos o un 3 por ciento de los asturianos y los vascos creen que la educacion es un
problema en su Comunidad Auténoma, el porcentaje de madrilefios que cree lo mismo se

. 21 . . ,
eleva a un 13 por ciento”, seis veces superior (Grafico E1).

Tomando como referencia la media para toda Espafia, se pueden clasificar las
Comunidades Auténomas en tres grupos en cuanto a la relevancia que los ciudadanos
conceden a la educacion como un problema del territorio en el que viven. En la
Comunidad de Madrid, al igual que ocurria con la sanidad, la educacion tiene se menciona
por un porcentaje llamativo de ciudadanos; es la unica CA que presenta diferencias
estadisticamente significativas en el porcentaje de ciudadanos preocupados por la
educacion en relacion al resto de Espana. Merece la pena, por tanto, estar especialmente
atento a la valoracion que los madrilefios realizan de sus servicios educativos, que se vera a
continuacion, para comprender en qué medida existe una relacion entre su percepcion del
funcionamiento de los mismos y la preocupacion por la educacion. Entre los ciudadanos de
las Comunidades Autonomas de Canarias, Cantabria, Extremadura, Andalucia, Cataluiia,
Baleares, C. Valenciana, Murcia, Galicia y Castilla y Leoén, la educacion es objeto de
preocupacion en un porcentaje similar de ciudadanos al de espafoles para el territorio
nacional en su conjunto. En estos territorios la educacion se menciona como uno de los tres
principales problemas por un porcentaje de ciudadanos entre un 5 y un 10 por ciento, lo
que no se diferencia significativamente de la media espafiola. Finalmente, en un tercer
grupo de Comunidades Autonomas, la educacion preocupa a menos personas. Se trata de
las Comunidad Autéonomas de Navarrazz, Arago6n, Castilla la Mancha, Pais Vasco, Asturias
y La Rioja. En ellas, la educacion se menciona como uno de los tres principales problemas

por un nimero muy reducido de ciudadanos, menos del 5 por ciento.

2l La desviacion tipica entre Comunidades es de 3 puntos porcentuales, lo que implica un 37 por
ciento de la media de Espaiia. El indice de Gini aplicado a las frecuencias relativas de preocupados en
las Comunidades Auténomas es de 0,245 puntos.

2 Navarra, con un 5 por ciento de preocupados se encuentra al limite de las dos categorias esbozadas.
De hecho, el porcentaje de ciudadanos preocupados por la educacion en Navarra es estadisticamente
significativo al 95 por ciento de confianza, pero no lo es al 99 por ciento de confianza.
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4.2. La satisfaccion de los ciudadanos con el funcionamiento de la educacion en
general y los servicios educativos especificos en las diferentes Comunidades

Autéonomas

La educacion es el cuarto sector de politica mejor valorada por los ciudadanos
residentes en Espafia, con un 57 por ciento de satisfechos con su funcionamiento, solo
superada muy ligeramente por la sanidad, las obras publicas y los transportes. La
valoracion de la educacion no ha sido estable en los ultimos afios como se ponia de
manifiesto en el informe del Observatorio publicado en 2009. Nuevamente, el andlisis
territorial proporciona una informacién muy interesante sobre la satisfaccion con el
funcionamiento de la educacion publica en general. Mientras que en la Comunidad de
Madrid hay un 45 por ciento de ciudadanos satisfechos con el funcionamiento de la
educacion publica, en Asturias este porcentaje alcanza el 81 por ciento. Junto a Madrid,
Canarias y Catalufia son las Comunidades Auténomas donde los porcentajes de satisfechos

son inferiores al 55 por ciento, sustancialmente diferentes a la media espafiola.

Grafico E2. Grado de satisfaccion con la educacion publica en general en las
Comunidades Auténomas
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Independientemente de que los utilice, jestd Ud.
muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de la educacion publica? * Se presentan porcentajes validos
(excluidos los NS/NC) ** Los casos perdidos (NS/NC) no superan en ningun caso el 2 por ciento de la muestra de ninguna CCAA y se
distribuyen de forma homogeénea al resto de la poblacion en las principales variable sociodemograficas.

A este grupo les siguen otras Comunidades Autdénomas con porcentajes de satisfechos
algo mas elevados, entre el 55 y 60 de la poblacion. Se trata de Cantabria, Baleares, la
Comunidad Valenciana, Castilla y Ledén y Andalucia. En Aragén, Murcia, Castilla la
Mancha, Extremadura y Galicia, el nivel de satisfaccion oscila entre el 60 y el 65 por

ciento, lo que es ligeramente mayor a la media espanola. Finalmente, en Asturias, La
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Rioja, Pais Vasco y Navarra, el porcentaje de muy o bastante satisfechos con el

funcionamiento de la educacion supera el 70 por ciento de los entrevistados.

Como puede apreciarse en el Grafico E3, en las Comunidades Autonomas en la que
hay un mayor porcentaje de insatisfechos con el funcionamiento de la educacion publica
(por ejemplo, Madrid o Canarias) también hay un porcentaje relativamente elevado de
ciudadanos que mencionan la educacion como uno de los tres principales problemas de su
Comunidad Auténoma. En cambio, donde hay un menor grado de preocupacion (como en

Asturias o La Rioja) también hay un menor porcentaje de insatisfechos®.

Grafico E3. Relacion entre los ciudadanos que identifican la educacion como uno de
los tres principales problemas de su Comunidad Auténoma y los muy o bastante
satisfechos con la educacion publica
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Fuente: Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: ;Cual es, a su juicio, el principal problema
que existe actualmente en (mencionar Comunidad Auténoma)? ;Y el segundo? ;Y el tercero? y Pregunta: Independientemente de que los
utilice, jesta Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de la educacion publica? * Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

Como ya se ha explicado, Madrid es la Comunidad Auténoma donde més ciudadanos
estan preocupados por la educacion publica y donde hay menos ciudadanos satisfechos con
el funcionamiento de la educacion publica en general. Al igual que respecto a la sanidad,
en la encuesta disefiada por el Observatorio también se preguntaba a los ciudadanos sobre
su satisfaccion con el funcionamiento de cinco servicios educativos publicos: la ensefianza
universitaria, la formacion profesional, la ensefianza secundaria en los institutos publicos,
la educacion primaria en los colegios publicos y las escuelas infantiles o guarderias
publicas. A la vista de la satisfaccion con estos servicios publicos especificos, como puede

observarse en el Grafico E4, Madrid es también la Comunidad Auténoma donde los

2 E] coeficiente de determinacion R? es de 0,74 entre ambas variables.
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ciudadanos estan menos satisfechos (con la excepcion de la formacion profesional). Sin
embargo, tal situacion es algo distinta en relacion con la sanidad. Mientras que respecto a
este sector de politica existia cierta preocupacion ciudadana, la satisfaccion de los
madrilefios con los servicios sanitarios especificos no presentaba porcentajes tan bajos
como lo hace en el caso de la educacion. Esta situacion llama mas la atencion si la opinion
de los madrilefios se pone en contraste con, por ejemplo, la de los asturianos, entre quienes
hay, en funcion del servicio por el que se pregunte, al menos un 83 por ciento de
satisfechos con cualquiera de los servicios educativos publicos.

Grafico E4. Satisfaccion con los distintos servicios de la educacion publica en las

Comunidades Autonomas
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinion sobre algunos
servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar de forma general. Vamos a empezar con la educacion publica. Por su propia
experiencia o por lo que tiene entendido, ¢diria que los servicios educativos publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy
satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

Para el total de ciudadanos espafioles, cuando se les pregunta por la mayoria de los
servicios publicos especificos, la satisfaccion mejora en relacion a su opinion sobre la
educacion en general, con la excepcion de la ensefianza en los institutos publicos (Grafico
E6). So6lo un 57 de los ciudadanos decia estar satisfecho con la educacion publica pero
hasta un 72 por ciento de los ciudadanos se siente satisfecho con la ensefianza
universitaria, un 68 y 67 por ciento de satisfechos con la formacion profesional y las
escuelas infantiles, respectivamente y un 64 con la educacion primaria en los colegios
publicos. La tnica excepcion es, como también ocurre en muchas Comunidades
Autoénomas, la ensenanza secundaria en los institutos publicos. Con s6lo un 56 por ciento

de satisfechos para el total de Espafia, es el servicio educativo peor valorado. Por tanto,
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parece que, a juicio de los ciudadanos, el drea mas necesitada de mejora es la educacion

secundaria.

Tabla E5. Ciudadanos satisfechos con la educacion en general y los distintos servicios
educativos publicos en las Comunidades Autonomas

) Escuelas Ensefianza  Ensefianza Rango
Educacion jhfantiles, en en Formacién Ensefianza  <77¢
engeneral  oiarderfas  colegios  institutos  profesional universitaria o vC 00
publicas  publicos  publicos (mdx.
min.)

Asturias 81 87 87 83 88 87 5

Extremadura 61 76 70 57 71 75 20
Rioja 75 76 73 73 82 83 10
Aragén 67 76 73 63 73 78 14
Murcia 63 75 72 67 82 85 18
Cantabria 60 75 62 47 58 71 28
Andalucia 57 74 63 52 66 72 22
Navarra 73 72 71 66 74 78 12
Castilla La Mancha 61 71 72 57 66 73 16
Castillay Leon 57 70 67 57 65 66 14
Galicia 61 69 70 64 69 71 7

Canarias 51 67 60 51 64 70 19
Espaiia 57 67 64 56 68 72 16
Pais Vasco 74 65 72 68 77 75 12
Baleares 59 65 63 52 62 65 13
Catalufia 51 62 58 51 65 71 20
C Valenciana 58 58 69 59 69 78 20
Madrid 45 57 54 44 62 61 18

Rango entre CCAA 36

30 33 39 25 26

(Max. — Min.)

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinion sobre algunos
servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar de forma general. Vamos a empezar con la educacion publica. Pregunta: Por su
propia experiencia o por lo que tiene entendido, /diria que los servicios educativos publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma
muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

Como se ha mencionado, el servicio educativo a nivel nacional que menos satisfechos
reune es la enseflanza en los institutos. Esto ocurre también en todas las Comunidades
Autoénomas, excepto en la Comunidad Valenciana y el Pais Vasco, donde se valoran peor
las escuelas infantiles. A pesar de ello, las diferencias son muy llamativas. Mientras s6lo
un 44 por ciento de los madrilefios o un 47 por ciento de los cantabros se siente muy o
bastante satisfechos con los institutos publicos, es decir, por debajo de la media nacional,
este porcentaje alcanza el 68 por ciento en el Pais Vasco, el 73 por ciento en La Rioja y el

83 por ciento en Asturias.

Nuevamente, aunque la mayoria de los ciudadanos de cualquier Comunidad Auténoma

considera que esta satisfecha con la educacion primaria en colegios publicos, las
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diferencias en funcién del territorio son llamativas y llegan a alcanzar hasta 33 puntos
porcentuales entre Asturias y Madrid, esta tltima con la peor valoracion autondémica. Algo
similar ocurre en relacion a las escuelas infantiles con unas diferencias de 30 puntos entre

estas dos Comunidades Autonomas.

Por lo que se refiere a la formacion profesional, un porcentaje de hasta el 88 por ciento
de los asturianos estd muy o bastante satisfecho con este servicio y, aunque a cierta
distancia, algo similar ocurre entre los riojanos y murcianos; estando en Cantabria el
porcentaje mas alto de ciudadanos criticos. Finalmente, en 11 de las 17 Comunidades
Autonomas el servicio educativo mejor valorado es la educacion universitaria y, donde no
lo es, como en Asturias o Madrid, su resultado es muy parecido al servicio mas valorado
de esa Comunidad. Entre los asturianos, murcianos y riojanos hay mas satisfechos con sus

universidades que entre los madrilefios y los ciudadanos de las Islas Baleares.

Grafico E6. Satisfaccion con los distintos servicios de la educacion publica en Espafia
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20%

0%

Las escuelas infantiles o La ensefianza en los La ensefianza en los La formacioén profesional La ensefianza universitaria
guarderias publicas colegios publicos institutos publicos

[® Muy satisfactoria B Bastante sati ia O Poco sati ia @ Nada sati ia |

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinién sobre algunos
servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar de forma general. Vamos a empezar con la educacion publica. Por su propia
experiencia o por lo que tiene entendido, ¢diria que los servicios educativos publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy
satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

También llama la atencion el hecho de que existe una importante variacion en la
satisfaccion entre los servicios educativos en cada territorio (Tabla E7), lo que puede servir
para identificar los servicios mas necesitados de mejora a juicio de los ciudadanos en cada
Comunidad Autéonoma. Por ejemplo, en Cantabria la distancia entre el servicio mejor
valorado (la universidad, con el 71 por ciento de satisfechos) y el menor valorado (los
institutos, con el 47 por ciento) es de 28 puntos porcentuales. De hecho, excepto en dos
CCAA (Asturias y Galicia), las diferencias en la satisfaccion con los distintos servicios

educativos de una Comunidad Auténoma siempre superan los 10 puntos porcentuales.
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En esta Tabla E7 también se puede observar, por ejemplo, que mientras que en Espafa
las escuelas infantiles publicas se encuentran valoradas 2 puntos porcentuales por encima
de la media de los servicios educativos, en la Comunidad Valenciana y en el Pais Vasco se
evaltian bastante peor que la media regional (a 9 y 6 puntos porcentuales). Esto implicaria
que los ciudadanos de estas CCAA estan identificando una brecha en este servicio que no
se corresponde con lo esperado al analizar cuéles son los servicios educativos mas y menos
valorados en Espafia. Andalucia, Extremadura y Catalufia son lugares donde también
ocurre este fenomeno. En todas ellas, el porcentaje de insatisfechos con los institutos es

elevado y rebaja el promedio de los servicios educativos en esa Comunidad.

Tabla E7. Diferencias regionales entre la satisfaccion con los distintos servicios
educativos y la media de satisfaccion con la educacion publica en las Comunidades

Autonomas
. Escue'l as Ensefianza Ensefianza .
Promedio SS infantiles, . . Formacion Ensefianza
Educativos guarderias e .coleglos en InSttos profesional universitaria
piiblicas publicos publicos

Asturias 86 1 0 -4 2 1
Rioja 77 -1 -4 -5 5 5
Murcia 76 -1 -4 -9 6 9
Aragb6n 73 3 1 -9 0 5
Navarra 72 -1 -1 -6 2 6
Pais Vasco 72 -6 0 -4 6 3
Extremadura 70 7 0 -13 1 5
Galicia 69 0 1 -5 1 3
Castilla La

Mancha 68 3 4 -10 -2 5
C Valenciana 66 -9 2 -7 2 11
Andalucia 65 9 2 -13 0 6
Castilla y Leon 65 5 2 -8 0 1
Espaiia 65 2 -1 -10 2 6
Cantabria 62 12 0 -16 -5 8
Canarias 62 5 -2 -11 1 7
Baleares 61 4 2 -10 0 4
Catalufia 61 1 -4 -10 3 10
Madrid 56 2 2 -12 7 6

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinion sobre algunos
servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar de forma general. Vamos a empezar con la educacion publica. Pregunta: Por su
propia experiencia o por lo que tiene entendido, /diria que los servicios educativos publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma
muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

78



Grifico E8. Satisfaccion con los distintos servicios de la educacion piblica y

preferencia por acudir a los centros publicos o privados en Espaiia
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4. Universidades
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Preguntas: Ahora le voy a pedir su opinién sobre algunos
servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar de forma general. Vamos a empezar con la educacion publica; Por su propia
experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria que los servicios sanitarios publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy
satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria?; Independientemente de que tenga hijos o no, y suponiendo que pudiera elegir, ;a qué
tipo de centro educativo llevaria a sus hijos para recibir...? Publicos, Privados o Concertados * Se muestran los porcentajes validos,
excluidos los NS/NC/No lo conoce.

Otro aspecto interesante consiste en analizar si el hecho de haber declarado que la
educacion es uno de los tres principales problemas de su Comunidad Auténoma influye en
la preferencia por el uso de centros publicos, privados o concertados. En este sentido,
destaca el hecho de que la preferencia por centros publicos y privados no es distinta segiin
si el encuestado estd preocupado por la educacion o no. Sin embargo, la satisfaccion
ciudadana con los servicios publicos no solamente constituye un indicador sobre el
funcionamiento de los mismos, sino que parece tener consecuencias en las preferencias
ciudadanas (Grafico ES8). Existe una relacion muy clara entre la preferencia de uso y la
satisfaccion. Por ejemplo, mientras un 80 por ciento de los muy satisfechos con los
institutos publicos enviarian a sus hijos a centros publicos, solo un 30 por ciento de los
nada satisfechos tomaria esta opcion. Si la insatisfaccion con lo publico provoca la huida
que quienes tengan la posibilidad de elegir, por ejemplo, porque puedan permitirselo
econdmicamente, puede producirse un fendémeno estigmatizacion de la ensefianza publica.
Por tanto, el andlisis de los determinantes de la satisfaccion con la educacion y la mejora

de la calidad de los servicios educativos adquiere una importancia clave.
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4.3. Algunos factores explicativos de la preocupacion y la satisfaccion de los

ciudadanos con la educacion publica

Al igual que respecto a la sanidad, la Comunidad Autéonoma de residencia es la
variable que mejor permite predecir si un ciudadano creerd que la educacion es un
problema y si estara mas o menos satisfecho con ella en la Comunidad Auténoma en la
que resida. El tamafio del municipio donde reside, el género, la edad, el hecho de tener o
no hijos en edad escolar, el lugar donde el entrevistado se ubique en la escala ideologica vy,
especialmente, el nivel educativo y la clase social, tienen cierta capacidad para predecir
también el grado de preocupacion por la educacion. Aunque la nacionalidad del
entrevistado, no parece afectar a la creencia de que la educacion constituye un problema, si
es, sin embargo, significativa en relacion con la posibilidad de que un ciudadano se sienta
mas o menos satisfecho con el funcionamiento de la educacidon publica. Igualmente, el
grado de satisfaccion también se ve determinado por el nivel educativo y la clase social. El
hecho de enviar a sus hijos a centros publicos, privados o concertados, no afecta a los

niveles de preocupacion por la educacion, pero si a los de satisfaccion.

La satisfaccion con el funcionamiento de la educacion publica en Espafia es desigual.
La probabilidad pronosticada de estar menos satisfecho con la educacion publica en
Madrid, la CA con menor satisfaccion, es superior a la probabilidad de estarlo Asturias, la
de mayor satisfaccion. A medida que se incrementa el numero de habitantes del municipio
en que residen los encuestados tienen mas probabilidad de responder que estan
preocupados por el funcionamiento de la ensefianza y menos probabilidad de responder

que estan satisfechos.

Las mujeres estdn algo mas preocupadas por la educacion pero, sin embargo, €stas
muestran igual grado de satisfaccion que los hombres. Este tltimo dato contradice los
resultados de otros trabajos, lo que se debe a que este analisis se ha controlado (a
diferencia de los otros) por la variable tener hijos en edad escolar, que elimina el efecto del
sexo, de modo que hombres y mujeres con hijos en edad escolar estan igualmente
satisfechos con esta politica. Y su nivel de satisfaccion es mayor (60 por ciento) que el de
los que no tienen hijos (53 por ciento), seguramente porque el contacto con el sistema
educativo desmiente en parte el discurso sobre el mal funcionamiento o la mala calidad de
¢éste. Tener o no hijos produce distintos efectos segun el territorio: en Canarias no produce
ninglin efecto, mientras que en Catalufia, Castilla y Leon, Baleares y Andalucia incrementa

de forma muy importante la satisfaccion con la educacion.

81



Como cabia esperar, tener hijos en edad escolar también implica una mayor
preocupacion por la educacion como problema de su Comunidad Autonoma. Sin embargo,
destaca el hecho de que, aunque sean estadisticamente significativas, las diferencias en el
porcentaje de individuos que piensan que la educacion es uno de los principales problemas
de su Comunidad Auténoma entre los que tienen hijos en edad escolar y los que no los
tienen, son menores a las diferencias por otras variables como el nivel educativo o la
ideologia. Esto parece estar indicando que, si bien el interés por la educacion derivado de
tener hijos juega un papel en el peso de la educacién en la agenda, la preocupacion
trasciende al resto de la sociedad. En definitiva, no solo los padres estan preocupados por

las escuelas.

Los grupos jovenes de entre 18 y 24 y de edades intermedias (35-44) estan algo mas
preocupados por la educacion. El nivel educativo también aparece muy relacionado con la
preocupacion por la educacion como uno de los tres principales problemas de la
Comunidad Auténoma. Algo mas de un 14 por ciento de los ciudadanos que han cursado
estudios universitarios creen que la educacion es uno de los problemas de su Comunidad,
mientras que algo menos del 4 por ciento de los que han estudiado primaria lo hacen. La
probabilidad de estar satisfecho con la educacion publica desciende monotonamente a
medida que se incrementa el nivel educativo. Mientras que para los que han estudiado
educacion primaria o menos, esta probabilidad es del 63 por ciento, para los universitarios

es del 46 por ciento.

No se aprecian diferencias significativas en el nivel de satisfaccion por clase social.
Tanto en relacion con las pensiones, como con la sanidad, sin embargo, si se aprecia una
relacion entre clase social autodeclarada y satisfaccion, de modo que los que se autoubican
en las clases sociales mas altas estan mas satisfechos con esta politica. En el apartado de
sanidad se especulaba con un cierto efecto de deseabilidad de existencia de un sistema
publico de sanidad y pensiones. No es que no se desee lo mismo para la educacion, pero
quiza en relacion a esta politica el debate mas intenso en los ltimos afios sobre la falta de
calidad de la misma y la preocupacion por su futuro, haga que la evaluacion de los mas
instruidos sea negativa. El hecho de ser trabajador del sector publico no tiene influencia en

la satisfaccion con ninguna de las tres politicas, en contra de lo que podria suponerse.

La ideologia parece tener cierta influencia en el porcentaje de preocupados por la
educacion como problema de su Comunidad Auténoma. A medida que se avanza hacia la

derecha en la escala de autoubicacion ideoldgica desciende el porcentaje de preocupados
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por la educacion. Por ejemplo, entre los individuos que se clasifican en el extremo
izquierdo de la escala (1-2), alrededor de un 12 por ciento piensa que la educacion es uno
de los problemas de su Comunidad Autéonoma, mientras que en el extremo derecho
(posiciones 9-10), solamente declaran estar preocupados por la educacion algo menos del 4
por ciento. Respeto a la relacion entre ideologia y satisfaccion, autoubicarse en la derecha
de la escala ideologica implica que es menos probable estar satisfecho con el
funcionamiento de la educacion. Sin embargo, al analizar si este efecto difiere por CCAA,
se observa como en todas ellas ser de derechas disminuye la satisfaccion con la educacion,
excepto en Madrid y Navarra, donde el efecto es ligeramente positivo. Se ha encontrado
suficiente evidencia de que ser de derechas disminuye en mayor medida la satisfaccion con
el funcionamiento de la educacion publica en las CCAA con gobiernos de izquierdas (por
ejemplo, en Andalucia este efecto es maximo). De ello se deduce que en la percepcion de
los servicios, al menos en los educativos, existe un cierto componente de posicionamiento
politico.

Los individuos que envian a sus hijos a centros publicos no estdn ni mas ni menos
preocupados por la educacion que los que no lo hacen. Sin embargo, los que llevan a sus
hijos a colegios publicos estan mas satisfechos con la educacion publica que quienes los
envian a centros privados y a concertados. Ahora bien, es dificil establecer la direccion de
la causalidad. Es decir, es complejo determinar si quienes estdn insatisfechos con la
publica llevaron a sus hijos a colegios concertados o privados precisamente por una
experiencia con la publica que les dejara insatisfechos 0 mas bien por un cierto estereotipo
de mal funcionamiento sin haberse dado la ocasidn de comprobar como funcionaba la

escuela publica.

Al contrario de lo que sucedia en relacion a la sanidad, respecto a la cual los espafioles
estaban mas preocupados que los inmigrantes, no existen diferencias significativas en los
porcentajes de individuos que mencionan que la educacion es uno de los tres principales
problemas de su Comunidad Auténoma por nacionalidad. Es decir, espafioles y extranjeros
residentes tienen el mismo grado de preocupacion aunque ésta pueda obedecer a motivos

. 24 - ~ , , . . .,
diferentes™. Sin embargo, los espafoles estan algo mas insatisfechos con la educacion que

** Las diferencias que se encuentran (8,2 por ciento de preocupados entre los espafioles y 7,2 por
ciento entre los extranjeros) no son significativas a ninguno de los niveles de confianza usuales (99,
95 y 90 por ciento).
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los extranjeros. Tres de cada cuatro extranjeros estan satisfechos con la educacion, frente a

solamente el 54 por ciento de los espafioles.

En resumen, el perfil de la persona preocupada por la educacion, como uno de los tres
principales problemas de su Comunidad Auténoma, es una mujer, licenciada universitaria,
residente en Madrid, de entre 35 y 44 afos, de clase alta o media alta, con hijos en edad
escolar y de izquierdas™. El perfil del insatisfecho es mas impreciso. Es un ciudadano
espanol, residente en Madrid, de nivel educativo elevado y cuyos hijos acuden a colegios
concertados o privados (probablemente cree que la educacion publica funciona peor, pero

no esta claro que haya tenido alguna experiencia con ella).

Finalmente, es interesante resefiar que al controlar el efecto de las variables
sociodemograficas, la ordenacion de las CCAA por su nivel de satisfaccion no varia. No
obstante, hay ciertos casos que merece la pena destacar. En primer lugar, en Madrid se
observa como, una vez realizado este control, la probabilidad de estar satisfecho con la
educacion es inferior a lo que parecia en los datos brutos. Esto se debe fundamentalmente a
que se ha descontado el efecto de los extranjeros, que valoran mejor la educacion publica
que los espafioles y cuyo niimero es mayor en Madrid que en otras CCAA. En Canarias, en
cambio, se observa como la baja valoracion de la educacion detectada inicialmente mejora

ligeramente si se controla por el efecto de las variables sociodemograficas.
4.4. La valoracion de la cantidad de dotaciones educativas

Ademas de por la calidad de la educacion, la encuesta de AEVAL también se interesa
por la opinion de los ciudadanos en relacion con la cantidad de dotaciones publicas en los
pueblos o barrios donde residen los entrevistados. En cuanto al dmbito educativo, se
pregunta en concreto sobre la cantidad de colegios e institutos publicos y sobre el numero

de guarderias y escuelas infantiles.

El porcentaje de personas que cree que existe un niamero excesivo de estos recursos es
practicamente inexistente. Mas de la mitad de la poblacion considera que la cantidad de
escuelas infantiles o guarderias publicas en su entorno residencial es insuficiente. Este

porcentaje es algo mas bajo, el 30 por ciento, en relacién con los colegios o institutos.

%> Para esta clasificacion se han utilizado las modas de cada categorias. Para ilustrar esto, es posible
observar como un 16 por ciento de las 107 mujeres licenciadas madrilefias encuestadas estan
preocupadas por la educacion, mientras que ninguno de los 79 hombres riojanos de educacion
secundaria o menor declara estar preocupado por la educacion.
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Como se vera mas adelante, la necesidad de incrementar tanto los centros como las plazas

educativas es un area de mejora a juicio de los ciudadanos.

Grafico E9. Adecuacion en el nivel de centros educativos ptblicos existentes en el
pueblo/barrio del entrevistado por Comunidades Auténomas
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. Vive, ;considera que el nimero de <citar primer item> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran),
adecuado (el niimero esta bien) o insuficiente (deberia haber mas)? Colegios e Institutos Publicos / Guarderias y Escuelas Infantiles.

Al igual que sucedia con el nivel de preocupacion y el nivel de satisfaccion, se aprecian
diferencias regionales importantes en la opinion ciudadana sobre si existen suficientes
centros educativos publicos en los pueblos o barrios donde residen los encuestados

(Grafico E9). Por ejemplo, en Asturias, una amplia mayoria de los ciudadanos que supera
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el 90 por ciento, considera que la cantidad de colegios e institutos es la adecuada. Sin
embargo, hasta un 46 por ciento de los ciudadanos de La Rioja o de las Islas Baleares cree
que su numero es insuficiente. En el caso de las escuelas infantiles o guarderias publicas,
son once las Comunidades Autéonomas donde mas de la mitad de la poblacion considera
que no existen suficientes dotaciones. Asturias y Extremadura son las Comunidades
Auténomas mejor dotadas a juicio de los ciudadanos, mientras que alrededor de un 70 por

ciento de los murcianos y valencianos consideran que son insuficientes.

Para acabar, especialmente en lo que se refiere a las escuelas infantiles, aunque también
ocurre en relacion con los colegios e institutos, existe cierta relacion entre la percepcion de
la cantidad de dotaciones y la satisfaccion (Grafico E10). Se podria aplicar la maxima de
“mas vale que sobre que no que falte” porque entre quienes consideran que la cantidad de
dotaciones es excesiva o adecuada hay mas ciudadanos satisfechos que entre quienes

consideran que su niimero es insuficiente.

Grafico E10. Valoracion de la cantidad de guarderias, colegios e institutos publicos en
el pueblo/barrio del entrevistado y satisfaccion con el funcionamiento de la ensefianza
en guarderias, colegios e institutos en Espaiia
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2. Escuelas infantiles y guarderias
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. Vive, ;considera que el niimero de < Colegios e Institutos Publicos> que hay en su pueblo/barrio es excesivo
(sobran), adecuado (el niimero esta bien) o insuficiente (deberia haber mas)? Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinién sobre algunos
servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar de forma general. Vamos a empezar con la educacion publica. Por su propia
experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria que los servicios educativos publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy
satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** Los porcentajes de
satisfechos para los que piensan que el numero de centros publicos es excesivo no son representativos, dado el escaso numero de
ciudadanos que contesta esta opcion en la encuesta. *** La satisfaccion con colegios e institutos publicos se ha construido agregando las
preguntas de satisfaccion con los colegios de educacion primaria y la de satisfaccion con los institutos de educacion secundaria.

4.5. Las areas de mejora en la educacion publica a juicio de los ciudadanos

Uno de cada cuatro espafioles cree que el servicio educativo mas necesitado de mejora
es la ensefnanza secundaria en los institutos publicos. La educacion primaria en colegios y
las escuelas infantiles son mencionadas respectivamente de manera espontanea por 19y 17
por ciento de los ciudadanos cuando se les pregunta cual de los servicios educativos es el
mas necesitado de mejora. S6lo un 7 y un 5 por ciento de los espafoles creen que las
universidades y los centros de formacion profesional son los servicios que requieren mas
atencion. Pese a que no se ofrecen directamente estas posibilidades al entrevistado, un 11
por ciento de los ciudadanos responde que todos los servicios educativos estdn necesitados
de mejora y un 15 por ciento que ninguno de los servicios educativos debe mejorar. Estos
datos, son coherentes con los analizados anteriormente sobre satisfaccion, ya que, como se
recordard, eran los institutos los més necesitados de mejora y las universidades los que

, . - 26
reinen una mayor cantidad de satisfechos .

% Se ha analizado la relacion entre la respuesta a la pregunta de satisfaccién sobre cada servicio
sanitario y el servicio que considera mas necesitado de mejora, obteniéndose resultados consistentes
entre ambas respuestas.

87



Gréfico E11. Servicios educativos publicos mas necesitados de mejora a juicio de los
ciudadanos en Espaiia

Las escuelas infantiles o guarderia publicas
25%_

Todos (NO LEER) —v La ensefianza en los institutos publicc

,
La ensefianza universitaria La formacion profesional

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: De estos servicios educativos que le acabo de
mencionar, ;cual cree Ud. que estd mas necesitado de mejora? (una sola respuesta). * El porcentaje para Espafia se ha calculado
incluyendo los datos de Ceuta y Melilla. * * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

Por variables sociodemogréficas, destaca el hecho de que las mujeres eligen en mayor
medida como nivel educativo més necesitado de mejora a las escuelas infantiles y las
guarderias publicas (un 21 por ciento de las mujeres elige este servicio, mientras que solo
un 13 por ciento de los hombres lo hace). Igualmente, los que tienen hijos en edad escolar
consideran que los colegios y las guarderias constituyen importantes prioridades de
mejora. Por grupos de edad, en cambio, no se aprecian diferencias. En todo caso, hay una
tendencia algo mayor por los jovenes de entre 18 y 24 afios a opinar que los institutos
publicos son el nivel educativo mas necesitado de mejora. Por nacionalidad, los extranjeros
contestan espontdneamente en mayor medida que los espafioles que ningun nivel educativo
necesita ser mejorado (un 24 por ciento frente a un 14 por ciento). Por nivel educativo del
encuestado, son los universitarios los que declaran en mucha menor medida que ningiin
servicio educativo estd necesitado de mejora (solo un 7 por ciento de los universitarios
eligen esta opcion, frente a un 24 por ciento de los que han estudiado educacion primaria).
Por ideologia, no se aprecian tendencias importantes en la eleccion del nivel educativo mas
necesitado de mejora, salvo que los individuos de izquierdas suelen sefialar en mayor
medida que todos los niveles educativos estdn necesitados de mejora y en menor medida

que ningun nivel educativo lo estd. Como puede observarse, todas estas diferencias por
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variables sociodemograficas son coherentes con los datos presentados anteriormente para

la satisfaccion y la preocupacion con la ensefianza publica.

Grafico E12. Servicios educativos publicos mas necesitados de mejora a juicio de los
ciudadanos por variables sociodemograficas en Espaiia

1. Sexo

Las escuelas infantiles o guarderia publicas
30%

La ensefianza en los institutos publicos

La ensefianza universitaria La formacién profesional

====Hombres === Mujeres

2. Nacionalidad

Las escuelas infantiles o guarderia publicas
30%

_ -7 25%

La ensefianza en los institutos publicos

La ensefianza universitaria La formacién profesional

=== Espafioles Doble Nacionalidad (espafiola + otra) Extranjeros
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3. Nivel educativo

Las escuelas infantiles o guarderia publicas

La ensefianza universitaria La formacion profesional

‘ Primaria Secundaria ====FP ====Universitaria

4. Tener hijos en edad escolar.

Las escuelas infantiles o guarderia publicas
30%

Ninguno La ensefianza en los colegios publicos

La ensefianza en los institutos publicos

La ensefianza universitaria La formacién profesional

Tiene hijos en edad escolar ®====No tiene hijos en edad escolar ‘

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: De estos servicios educativos que le acabo de
mencionar, jcudl cree Ud. que estd mas necesitado de mejora? (una sola respuesta). * El porcentaje para Espafia se ha calculado
incluyendo los datos de Ceuta y Melilla. * * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.
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Un 95 por ciento de los ciudadanos que contestan a la pregunta sobre qué servicio
educativo estd mas necesitado de mejora identifica ademas areas de mejora concretas en
dicho servicio. En cuanto a los ciudadanos que eligen las escuelas infantiles publicas como
el servicio a mejorar, un abrumador 76 por ciento considera que es necesario incrementar
el nimero de centros y plazas, ya que como se recordard mas de la mitad de la poblacion
consideraba que éste era insuficiente. La segunda demanda ciudadana es que sean mas
econdmicas y que existan mas ayudas publicas a las escuelas infantiles (un 13 por ciento).
El tercer aspecto a mejorar es incrementar el personal en los centros, que es sefialado por
un 11 por ciento de las personas. El resto de las respuestas no alcanzan el 10 por ciento de

los encuestados.

En relacion a la educacion primaria en los colegios publicos, las areas de mejora estan
mas repartidas. Sin embargo, casi un 50 por ciento de los ciudadanos demandan mas
disciplina y respeto al profesor. Ademas uno de cada cuatro entrevistados considera que
debe mejorarse el nivel educativo a través de mayor exigencia a los estudiantes y alrededor
de un 20 por ciento piensa que hay que revisar tanto planes de estudio como la
capacitacion del profesorado. Un 15 por ciento cree que seria conveniente un mayor
numero de centros y plazas. Un 10 por ciento considera que es necesario mejorar las

instalaciones y los medios en los centros y controlar la capacitacion del profesorado.

Como se recodara, la ensefianza secundaria en los institutos publicos era el servicio
educativo respecto al que mas ciudadanos se mostraban criticos y consideraban que era el
que estaba mas necesitado de mejora. Entre los espafioles que lo eligen como el servicio
mas necesitado de mejora, casi un 40 por ciento resalta que se deberia trabajarse sobre el
comportamiento de los alumnos, con més disciplina y en la misma linea, un 19 por ciento
cree que se debe garantizar el respeto y la autoridad del profesor frente al alumno. Un 33
por ciento considera que es necesario mejorar el nivel educativo, mas exigencia en el
aprendizaje, controlar la capacitacion del profesorado y los planes de estudio. Finalmente,

alrededor del 10 ciento piensa que hay que incrementar el nimero de centros y plazas.

En relacion a los centros de formacion profesional, algo mas de la mitad de los
ciudadanos, un 55 por ciento, piensa que las ensefianzas se deben adecuar mas a la realidad
y a las salidas profesionales. Mas de un 30 por ciento considera que hay que mejorar el
nivel educativo, incrementar la exigencia en el aprendizaje y revisar los planes de estudio.
Finalmente, alrededor de un 18 por ciento cree que es necesario aumentar el niimero de

centros y de plazas.
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Tabla E13. Aspectos necesitados de mejora en la educacion a juicio de los ciudadanos

en Espafia
Escuelas Ensefianza Ensefianza Formacion Ensefianza Todos  Total
infantiles, colegios institutos profesional ~ universitaria ~ (No
guarderia publicos publicos leer)
publicas
Mayor niimero de 76 15 9 18 16 12 16
centros y plazas
Mejorar 2 25 39 3 2 21 13
comportamiento
alumnos, mas
disciplina
Mejorar el nivel 3 25 21 18 15 23 11
educativo, mas
exigencia en el
aprendizaje
Garantizar respeto y 1 17 19 3 2 19 8
autoridad del profesor
frente al alumno
Educacion mas 13 7 4 6 30 12 6

economica, ayudas a
la educacion

Controlar 5 10 12 9 12 10 6
capacitacion del

profesorado, mejorar

su formacién

Mejorar el sistema 1 10 10 13 17 11 6
educativo, planes de
ensefianza

Adecuar enseflanzasa 0 3 5 55 23 6 5
realidad y salidas
profesionales

Mas personal en los 11 9 6 5 4 8 5
centros

Mejorar instalaciones 5 10 6 2 9 7 4
y medios en centros

Atencion a la 2 5 5 2 1 3 2
diversidad

(inmigrantes, alumnos

avanzados)

Adaptacion de 8 2 1 1 1 1 2
horarios escolares.
Conciliacion laboral

Mejor distribucion e 4 2 1 1 1 2 1
integracion de
inmigrantes

Estimular al 0 2 2 1 1 2 1
profesorado,

reconocimiento

social, salarios

Recibir, mejorar 0 3 1 0 1 1 1
idiomas extranjeros

Recibir y/o mejorarla 0 0 0 0 0 1 0
ensefianza en idiomas
co-oficiales

Otras respuestas 1 5 3 1 3 6 2

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: ;Y qué aspecto mejoraria Ud. particularmente de...
7Y en segundo lugar? * El porcentaje para Espaiia se ha calculado incluyendo los datos de Ceuta y Melilla. ** Los porcentajes no suman cien
porque a los individuos pueden contestar uno o dos aspectos necesitados de mejora.
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En cuanto a la educacion universitaria, la demanda ciudadana mas repetida (un 30 por
ciento de los que afirman que este servicio es el mas necesitado de mejora), es que sea mas
econdmica y que existan mas ayudas a la educacion. Hasta un 40 por ciento cree que es
imperativo adecuar las ensefianzas a la realidad y las salidas profesionales y mejorar el
sistema y los planes de ensefianza. El nivel educativo y la exigencia preocupan aqui menos
que en relacion con los colegios e institutos pero aun asi el porcentaje de ciudadanos que

consideran que ésta es un area de mejora se eleva al 15 por ciento.

En resumen, las areas de mejora identificadas por los ciudadanos son diferentes para
cada nivel educativo. De hecho, la respuesta mas repetida varia para cada nivel. En las
escuelas infantiles es incrementar el nimero de recursos publicos. En los centros de
educacion primaria y secundaria es mejorar el comportamiento de los alumnos y mas
disciplina; en la formacion profesional es adecuar las ensefianzas a la realidad y las salidas
profesionales y, en las universidades, que la educacién sea mds econdémica y que se
otorguen mas ayudas a la educacion. Existe bastante consenso en torno a tres (0 como
mucho cuatro) areas de mejora para cada nivel educativo. Por tanto, parece que los
ciudadanos diferencian claramente cudles son las debilidades de los distintos servicios

educativos publicos, demandando distintas mejoras para cada uno.

4.6. Conclusiones sobre las actitudes ciudadanas hacia la educacion en cada

Comunidad Autéonoma

Los espafioles mas satisfechos con su educacion publica son los asturianos. Como ya
ocurria con la sanidad publica, en el Principado de Asturias muy pocos ciudadanos
consideran que la educaciéon sea un problema y el porcentaje de “muy o bastante
satisfechos” con la educacion publica en general es muy elevado. Ademas, los asturianos
estdn ain mas satisfechos con el funcionamiento de los servicios educativos publicos
especificos por los que se les pregunta: ensefianza universitaria, formacion profesional, la
ensenianza secundaria en los institutos publicos, la educacion primaria en los colegios
publicos, las escuelas infantiles o guarderias publicas. La diferencia porcentual entre los
asturianos satisfechos con estos servicios y los espafioles en su conjunto llega a alcanzar
los 39 puntos porcentuales. Asimismo, el porcentaje de asturianos que cree que la cantidad
de equipamientos educativos es la adecuada es siempre elevado, incluso en relacion con la
el nimero de escuelas infantiles, pues s6lo un 27 de ciento considera que son insuficientes

frente a la media espafiola que supera el 50 por ciento. Nuevamente, en Asturias es dificil
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proponer areas de mejora ya que aunque los institutos publicos tienen la peor valoracion,

¢ésta supera con mucho la media de Espaiia.

Los riojanos, vascos, navarros y aragoneses son también ciudadanos que valoran
positivamente su educacion. En La Rioja sélo un pequefio porcentaje de personas
considera que la educacion sea un problema de su Comunidad Autéonoma y, aunque algo
mas bajo que en el caso de Asturias, existe un alto porcentaje de ciudadanos satisfechos
con la educacion en general. Asimismo, los riojanos estan satisfechos con todos los
servicios educativos, especialmente con la universidad y la formacion profesional. Y,
aunque siempre por encima que la medida espafiola, son mas criticos con el
funcionamiento de los colegios e institutos publicos. Sin embargo, y a pesar de que su
valoracion del funcionamiento de las escuelas es positiva, consideran que son

especialmente insuficientes, lo mismo que ocurre con los colegios e institutos publicos.

En el caso del Pais Vasco también se considera que las escuelas infantiles pblicas son
particularmente escasas. De hecho es este servicio publico concreto el peor valorado por
los ciudadanos de esta Comunidad Auténoma. Este aspecto llama la atencion puesto que
en la mayoria de las Comunidades Auténomas son los institutos publicos el servicio
educativo peor valorado. Esto ocurre, por ejemplo, en Navarra donde también consideran
que el niimero de escuelas infantiles es insuficiente. A pesar de ello, en ambas
Comunidades Autonomas alrededor de 7 ciudadanos de cada 10 manifiesta que estd muy o

bastante satisfecho con la educacion.

En Aragon, con la excepcion de los institutos publicos, que es algo peor, la valoracion
del resto de los servicios educativos es muy similar a la que realizan los vascos y navarros.
A diferencia de estos, sin embargo, un alto porcentaje de aragoneses en comparacion con
la media espafiola considera que el numero de plazas de guarderia es adecuado. Una
fotografia muy parecida a la aragonesa se puede encontrar en Murcia, salvo que ésta
Comunidad llama la atencion por ser donde hay un mayor porcentaje de ciudadanos que
afirma que la cantidad de escuelas infantiles es insuficiente (hasta un 70 por ciento). Los
murcianos estan especialmente satisfechos con su universidad y con la formacion
profesional.

Un 61 por ciento de los extremenos, los gallegos y los castellanos manchegos estan
muy o bastante satisfechos con la educacion en general, sin embargo, entre estas
Comunidades Autonomas existen algunas diferencias en la valoracion de los servicios

publicos educativos especificos. En Extremadura, la buena valoracion de la mayoria de
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los servicios publicos educativos queda empanada por el funcionamiento de los institutos,
que, sin embargo, se percibe igual que en Espafia. Hay dos cuestiones llamativas en esta
Comunidad. Una primera es que hay una diferencia de hasta 13 puntos porcentuales entre
el servicio mejor y peor valorado. La segunda es que, a pesar de una percepcion
relativamente positiva del funcionamiento de los servicios educativos, el porcentaje de
ciudadanos que cree que la educacion es un problema de su Comunidad es mas elevado
que la media espafiola, lo que no ocurria en relacién con ninguna de las Comunidades
Autonomas comentadas hasta el momento. En Castilla La Mancha hay una diferencia
porcentual de 10 puntos entre la ensefianza universitaria y el servicio peor valorado, la
ensefianza secundaria en los institutos publicos. En Galicia la valoracion de los servicios
educativos publicos es mds homogénea y todos ellos son mejor evaluados que la educacion
en general. En esta Comunidad, sin embargo, la valoracion de la cantidad de escuelas es

algo peor que la media espafiola.

Cantabria y Madrid son las Comunidades Autdnomas donde hay mas ciudadanos que
evaltian peor el funcionamiento de los institutos publicos. Sin embargo, si en el caso de
Madrid, el porcentaje de insatisfechos esta en linea con la baja satisfaccion que producen
los otros servicios educativos, en Cantabria llama la atencion porque en relacién con otros
servicios como los colegios, el porcentaje de ciudadanos satisfechos es mas parecido a la
media en Espafia. En esta Comunidad, la formacion profesional también deberia constituir
un area de mejora. Del mismo modo, debe destacarse el elevado porcentaje de ciudadanos

que cree que las escuelas infantiles son insuficientes.

En el caso de las Islas Baleares, sucede un fendmeno algo distinto al resto de las
Comunidades Autonomas puesto que aqui se evaltia mejor la educacion en su conjunto que
los servicios publicos especificos. La educacion en general es evalia mejor por un
porcentaje mayor de ciudadanos que en el caso de Espafia. Sin embrago, respecto a los
servicios publicos especificos hay menos satisfechos en Baleares que en la media nacional.

Ademas, casi un 70 de los ciudadanos piensa que las escuelas infantiles son insuficientes.

En Andalucia y Castilla y Leon el porcentaje de satisfechos con la educacion es
idéntico a la media espafiola y en la Comunidad Valenciana muy parecido. A pesar de
ello, los andaluces parecen estar algo mas preocupados por la educacion que los espafioles
y, en concreto, que los valencianos y los castellano-leoneses. Aunque la valoracion del
funcionamiento de las escuelas infantiles en aquella Comunidad es muy positiva, la del

resto de los servicios esta algo por debajo de la media espafiola a excepcion de la
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educacion universitaria que es similar. En Castilla y Ledn solo un pequefio porcentaje de
ciudadanos valora peor que en la media de Espaiia la formacion profesional y la ensefianza
universitaria, mientras que en la Comunidad Valenciana ocurre esto mismo con relacion a
las escuelas infantiles, siendo ademas una de las Comunidades Auténomas en las que mas

ciudadanos se quejan de la insuficiencia de tales equipamientos.

En Catalufia y Canarias, tanto el porcentaje de ciudadanos satisfechos con la
educacion en general como con los servicios educativos publicos especificos es siempre
unos pocos puntos inferior a la media espaiiola. En ambas Comunidades existe ademdas un
porcentaje superior a la mitad de la poblacion que valora como insuficiente la cantidad de

escuelas infantiles.

Finalmente, quiz4 merece una atencion especial el caso de la Comunidad de Madrid.
En esta Comunidad es en la unica en la que aparecen diferencias estadisticamente
significativas en el porcentaje de ciudadanos preocupados por la educacion en relacion al
resto de Espana: los madrilefios estan mas preocupados. Se trata de la Comunidad en la
que el porcentaje de ciudadanos satisfechos con la educacion publica en general es menor.
Ademads, en relacion con los servicios educativos publicos especificos, es también la
Comunidad Auténoma donde los ciudadanos estan menos satisfechos con cada uno de los
servicios educativos por los que se pregunta: ensefianza universitaria, formacion
profesional, la ensefianza secundaria en los institutos publicos, la educacion primaria en los
colegios publicos, las escuelas infantiles o guarderias publicas. Recuérdese, sin embargo,
que tal situacion es algo distinta en relacion con la sanidad. Mientras que respecto a este
sector de politica existia cierta preocupacion ciudadana, la satisfaccion de los ciudadanos
con los servicios sanitarios especificos no presentaba porcentajes tan bajos como los hace
en el caso de la educacion. Esta situacion llama mas la atencion si la opinion de los
madrilefios se pone en contraste con la de los asturianos, riojanos vascos, navarros o
aragoneses que, en funcion del servicio por el que se pregunte, llegan incluso a estar 40

puntos mas satisfechos que los ciudadanos de Madrid.
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V. La Agenda Publica sobre las pensiones y otras transferencias

monetarias

5.1. Las pensiones como problema de la Comunidad Autonoma

Cuando a los ciudadanos se le pide que nombren de manera espontanea los principales
problemas de su Comunidad Auténoma, algo menos del 2 por ciento citan las pensiones.
Las pensiones se encuentran pues a bastante distancia de otras politicas de bienestar como
la sanidad o la educacion. Se trata, en cualquier caso, de porcentajes similares a los de los
Baroémetros mensuales del CIS en los que se pregunta por los principales problemas del
pais, incluso en los ultimos meses de 2010, en los cuales en el Congreso se ha planteado la

reforma de las pensiones.

Los ciudadanos espafioles tampoco parecen estar preocupados por el funcionamiento
de otras prestaciones o por los fendmenos que son atendidos por este tipo de prestaciones
como el envejecimiento de la poblacion o la baja natalidad. El que estos temas no ocupen
un lugar preeminente en la agenda publica no significa que no sean importantes para la
ciudadania pero puede ocurrir que queden en un segundo plano por la existencia de otros
asuntos mas acuciantes o por otras razones. En todo caso, si aparecen en los grupos de

discusion, cuando se discute sobre el futuro del Estado de Bienestar.

Por Comunidades Auténomas, los canarios son los mas preocupados por las pensiones
(como sucedia con la sanidad), mientras que los asturianos son los ciudadanos a quienes
menos inquieta este asunto. En cualquier caso, no existe mucha variacion entre CCAA. De
hecho, solamente dos de ellas, las dos en las que existe menor preocupacion (Madrid y

Asturias), presentan diferencias estadisticamente significativas con el resto de Espafia.

Pese a que el porcentaje de ciudadanos preocupados por las pensiones es bastante
inferior al de los preocupados por la sanidad o la educacion en todas las CCAA, el
porcentaje de satisfechos con la gestion de las pensiones es, como se verd, también algo
inferior al de la sanidad o la educacion. Los espafioles no estan preocupados por el futuro
de las pensiones en la misma medida que lo estdn por el futuro de la educacion y la
sanidad, pero que tampoco estan tan satisfechos con el funcionamiento actual de esta

politica.
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5.2. La satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de las pensiones y otras

transferencias monetarias en las diferentes Comunidades Autonomas.

A. La gestion de las pensiones

Como se explicaba en el segundo capitulo de este informe, las pensiones ocupan el
sexto lugar de los ocho grandes sectores de politica publica en cuanto a nivel de
satisfaccion de los ciudadanos. De hecho, existe el mismo nimero de ciudadanos
satisfechos con la gestion de las pensiones en general que insatisfechos (49 por ciento de

satisfechos).

Como puede observarse en el Grafico P1, los ciudadanos estan ligeramente mas
satisfechos con el funcionamiento de las pensiones contributivas que con las pensiones no
contributivas (46 frente a 41 por ciento de satisfechos). Este mismo fenémeno de una
ligera mayor satisfaccion con las pensiones contributivas que con las no contributivas se
repite en casi todas las CCAA, si bien en algunos casos (Madrid, Pais Vasco, Comunidad
Valenciana y, sobre todo, Navarra) esta diferencia es relativamente elevada a favor de las
contributivas. Quizas una posible explicacion podria derivarse de que en estas cuatro
CCAA el nivel de riqueza y el nivel precios es bastante elevado, lo que implica que las
pensiones no contributivas (de mds baja cuantia) proporcionan un poder adquisitivo

reducido a sus beneficiarios.

Grafico P1. Grado de satisfaccion con la Gestion de las Pensiones Contributivas y No
Contributivas por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Preguntas: Por su propia experiencia o por lo que tiene
entendido, ;diria que la gestion de las siguientes politicas publicas que le voy a mencionar funcionan de forma muy satisfactoria, bastante,
poco o nada satisfactoria? Pensiones de jubilacion por las que se ha cotizado a la Seguridad Social / Pensiones por las que no se ha
cotizado a la Seguridad Social. *Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/
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B. La gestion de las otras transferencias monetarias a los ciudadanos

En la encuesta del Observatorio también se preguntaba a los ciudadanos por su
valoracion de otras transferencias monetarias del bienestar: las ayudas a las personas en
situacion de dependencia, el cheque bebé, las rentas minimas de insercion, las becas de
estudio, las ayudas publicas para la rehabilitacion de vivienda y la renta de emancipacion

para jovenes.

De entre todos los programas de transferencias y ayudas monetarias a los ciudadanos,
el mejor valorado fue el llamado cheque bebé, con un 67 por ciento de ciudadanos
satisfechos. A continuacion le siguen las becas, con un 48 por ciento de satisfechos y las
ayudas para la rehabilitacion de viviendas, con un 42 por ciento de satisfechos. Las rentas
minimas de insercion autondmicas, las ayudas para la dependencia y la renta de

emancipacion para jovenes presentan alrededor de un 35 por ciento de satisfechos.

Grafico P2. Grado de satisfaccion con la gestion de otras transferencias monetarias del
bienestar en Espaiia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por su propia experiencia o por lo que tiene
entendido, ;Diria que la gestion de las siguientes politicas publicas que le voy a mencionar funcionan de forma muy satisfactoria, bastante,
poco o nada satisfactoria? *Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/

Por CCAA, se observa una gran dispersion de la valoracion ciudadana en todas estas
politicas. Por ejemplo, en ayudas a las personas en situacion de dependencia, la
satisfaccion oscila entre el 18 por ciento de Madrid hasta el 58 por ciento de Navarra. En
cuanto al cheque bebé, la satisfaccion varia entre el 50 por ciento de Asturias y el 81 por
ciento de La Rioja. Mientras que solo el 26 por ciento de los extremefos estan satisfechos
con las rentas minimas de insercion, en el caso de Asturias este porcentaje alcanza a mas

de la mitad de la poblacion. En las becas de estudio los valores extremos son el 28 por
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ciento de Madrid y el 75 por ciento de La Rioja. En relacién con las ayudas para la
rehabilitacion de viviendas, la CA con menor porcentaje de satisfechos vuelve a ser
Madrid, con un 23 por ciento, y la CA con mayor porcentaje de satisfechos es el Pais
Vasco, con un 62 por ciento. Finalmente, en cuanto a la renta de emancipacion para

jovenes, los valores oscilan entre el 15 por ciento de Madrid y el 49 por ciento de Asturias.

Grafico P3. Porcentaje de satisfechos con la gestion de otras transferencias monetarias
del bienestar por Comunidad Auténoma
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dependencia . estudio - para jovenes
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Madrid 18 61 27 28 23 15
Galicia 25 74 29 45 33 28
Cantabria 29 74 36 39 28 36
Murcia 32 68 29 48 34 25
Baleares 33 73 38 56 44 45
C. Valenciana 34 66 37 56 49 43
Cataluia 34 67 38 45 34 31
Castilla-Ledn 34 69 45 39 48 37
Espafia 35 67 37 48 42 35
Aragbén 36 66 39 44 39 29
Canarias 37 73 33 49 38 39
Pais Vasco 39 74 34 63 62 42
Extremadura 40 80 26 58 49 48
Castilla-La-Mancha 44 70 44 52 41 36
Andalucia 46 63 41 56 55 42
Asturias 47 50 52 60 55 49
Rioja 53 81 52 75 51 39
Navarra 58 63 40 51 54 28
Rango de variacion (p.p) 40 31 27 48 39 34

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por su propia experiencia o por lo que tiene
entendido, ;diria que la gestion de las siguientes politicas publicas que le voy a mencionar funcionan de forma muy satisfactoria, bastante,
poco o nada satisfactoria? *Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/
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En la mayoria de las CCAA, el cheque bebé fue la transferencia de rentas mas
valorada, excepto en el caso de Asturias, donde la mejor evaluada son las becas. En
cambio, la transferencia peor valorada varia bastante entre CCAA. En siete de ellas,
Murcia, Navarra, Aragén, Catalufia, Castilla La Mancha y La Rioja y especialmente en
Madrid, la transferencia con menor porcentaje de satisfechos es la renta de emancipacion
para jovenes. En otras cinco, Galicia, Castilla y Ledn, Comunidad Valenciana, Baleares y
Asturias, la transferencia con menor satisfaccion ciudadana son las ayudas a la
dependencia. Sin embargo, en todas ellas esta transferencia es mejor evaluada que en la
Comunidad de Madrid. Por ejemplo, mientras que en Asturias un 47 por ciento manifiesta
estar muy o bastante satisfecho, en Madrid solo un 18 por ciento afirma lo mismo. En
Canarias, Extremadura, Andalucia y Pais Vasco, las transferencias con menos satisfechos

son las rentas minimas de insercion para las personas en riesgo de exclusion.
5.3. Algunos determinantes de la satisfaccion con las pensiones

Distintas variables inciden en la satisfaccion con el funcionamiento de las pensiones.
Aunque la CA en la que reside el entrevistado tiene cierta capacidad para predecir si un
ciudadano estard o no satisfecho con las pensiones, las variaciones en el nivel medio de
satisfaccion entre CCAA son inferiores a las observadas anteriormente en politicas

transferidas como la sanidad o la educacion.

Al igual que en educacion y sanidad se ha analizado si las caracteristicas
sociodemograficas de los entrevistados influyen en su valoracion de las pensiones. Las
mujeres, en general, valoran peor el sistema de pensiones publicas. Son, por lo tanto mas
criticas. Los extranjeros, al igual que sucedia en la sanidad y la educacion, también valoran
mas positivamente que los autoctonos la politica de pensiones. Mientras que la
probabilidad pronosticada de que un espaiiol se sienta satisfecho es del 47 por ciento, la de

los extranjeros es del 67 por ciento.

Si bien se observa el tipico perfil concavo en forma de U de relacion entre la edad y la
satisfaccion (jovenes y mayores mas satisfechos), que ya habia aparecido en educacion y
sanidad, las diferencias entre grupos de edad son tan pequefias que esta variable no es
significativa. El poco peso de la variable edad es 1lamativo en esta politica, puesto que ésta
si es una variable muy importante para explicar otras actitudes hacia las pensiones (en
general, los mayores apoyan las pensiones mas que otros grupos de edad). Quiza el deseo

de tener mejor pension por parte de los mayores matiza una posible evaluacion mas
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positiva de la politica, haciéndoles mas criticos y, por tanto, mas parecidos a los grupos
intermedios de edad. Los efectos anteriormente indicados para el sexo, la edad o la

. . .. . . 27
nacionalidad son similares en todo el territorio nacional”’.

Los ciudadanos que se auto-ubican en la clase media-baja estdn mas satisfechos que los
que lo hacen en la baja; la clase media mas satisfecha que las dos anteriores y la media-alta
supera en satisfaccion al resto™. Estas diferencias son elevadas, ya que la probabilidad
pronosticada de estar satisfecho con el sistema de pensiones ronda el 39 por ciento para los
individuos que se definen como de clase baja y se eleva hasta superar el 56 por ciento para
los de clase media-alta®®. Este hecho diferencia la percepcion de las pensiones de las otras

dos politicas analizadas anteriormente, la sanidad y la educacion.

Los encuestados con estudios universitarios o formacion profesional no presentan
probabilidades de estar satisfechos con las pensiones distintas a las de los que solamente
poseen estudios primarios o inferiores. Solo los de estudios secundarios presentan
coeficientes significativos, con un nivel pronosticado de satisfaccion que es
estadisticamente mayor a las otras categorias educativas. Al igual que en las variables
anteriormente analizadas, el efecto del nivel educativo en la valoracion de la politica de
pensiones no presenta diferencias entre CCAA. El hecho de ser empleado del sector
publico no tiene ninguna influencia en la satisfaccion con el sistema publico de pensiones a

ningun nivel de confianza.

Coincidiendo con los resultados presentados para la educacion y la sanidad,
autoubicarse en la parte derecha de la escala implica una menor probabilidad de estar
satisfecho con el funcionamiento de las pensiones publicas. De hecho, el valor
pronosticado para el individuo medio de izquierdas es del 55 por ciento de satisfechos,
mientras que para los de derechas es solamente del 44 por ciento. Los individuos que se

autoubican en el centro tienen un valor pronosticado medio del 47 por ciento.

7 Los componentes de la varianza estimados para los errores aleatorios ukj al permitir variar los
coeficientes Bkj de forma aleatoria entre CCAA no son significativamente distintos de cero.

* El caracter creciente no contintia hasta la clase alta, que tiene una probabilidad pronosticada de
estar satisfecho ligeramente inferior a la media-alta y similar a la media. No obstante, el coeficiente
para la clase alta debe ser interpretado con cautela, ya que existen muy pocos individuos en la
muestra que declaren que pertenecen a la clase alta.

¥ Ademas, este efecto no presenta variaciones importantes entre CCAA. Ninguno de los coeficientes
de las variables dicotomicas indicadoras de clase social tiene un componente de la varianza
significativo a ninglin nivel de confianza (p-valor >0,4 para los componentes de la varianza de todas
las uclase,j categorias de la clase social).
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Grafico P4. Relacion entre la satisfaccion con el funcionamiento del sistema de
pensiones y preferencias sobre el caracter publico o privado del mismo en Espafia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Independientemente de que los utilice, jesta Ud.
muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de las pensiones publicas?; Pregunta: Cambiando de tema, en
su opinion, las pensiones de las Seguridad Social.... Deben ser publicas y financiarse mediante cotizaciones sociales / Deben ser publicas,
pero debe permitirse a los trabajadores que lo deseen destinar al menos una parte de sus cotizaciones sociales a planes de pensiones
privados / Deben privatizarse, de modo que cada cual contrate su propio plan de pensiones con una entidad bancaria * *Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC.

No obstante, a diferencia de lo que sucedia en la educacion y en la sanidad, el
coeficiente estimado para el indicador de ser de derechas no presenta variacion
significativa entre CCAA, y la ecuacion pronosticada por el modelo predice siempre un
efecto negativo en la satisfaccion con las pensiones para los individuos de derechas, sin
que se aprecien diferencias significativas entre CCAA. Al igual que al introducir las
variables relativas al estatus socioecondmico y sociodemografico del entrevistado, una vez
controlado por el efecto de la ideologia, se observa como las diferencias territoriales en la

satisfaccion con el sistema de pensiones se mantienen estables.

El grado de satisfaccion con el funcionamiento de las pensiones publicas no presenta
una relacion importante con la preferencia sobre las pensiones publicas o privadas. De
hecho, la preferencia por un sistema de pensiones totalmente publico ronda el 70 por
ciento de los ciudadanos independientemente del nivel de satisfaccion que declaren sobre
el funcionamiento de las pensiones. Igualmente, la preferencia por un sistema totalmente
privado donde cada persona contrate un plan de pensiones con una entidad bancaria es
muy minoritaria, tanto entre los satisfechos con el funcionamiento actual de las pensiones

publicas, como entre los insatisfechos.
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5.4. Conclusiones sobre las actitudes ciudadanas sobre las transferencias y ayudas

monetarias del Estado del Bienestar en cada Comunidad Autonoma

Soélo en dos Comunidades Auténomas las diferencias en el grado de preocupacion que
causan las pensiones respecto a la media espafiola son estadisticamente significativas. Se
trata del los casos de Madrid y Asturias y en ambos, existe menor preocupacion que en
Espafia en su conjunto. Respecto a la satisfaccion con el funcionamiento de la gestion de
las pensiones, existen algunas diferencias entre Comunidades Auténomas. Sin embargo,
tales diferencias no son tan llamativas como en el caso de las dos politicas transferidas
analizadas anteriormente, la sanidad y la educacion. El mismo fenémeno de una ligera
mayor satisfaccion con las pensiones contributivas que con las no contributivas se repite en
casi todas las CCAA, si bien en algunos casos (Madrid, Pais Vasco, Comunidad
Valenciana y, sobre todo, Navarra) esta diferencia es relativamente elevada a favor de las

contributivas.

Donde si existen algunas diferencias mas sustantivas es en relacion con la satisfaccion
respecto a otras prestaciones monetarias, algunas de las cuales si son responsabilidad
principal de las Comunidades Auténomas. En estas conclusiones se destacan
especialmente los casos de las ayudas a la dependencia y las rentas minimas de insercion
aunque debe mencionarse que el rango de variacion en el grado de satisfaccion con otros
programas es llamativo en el caso de las becas de estudio y en relacion con las ayudas para

la rehabilitacion de la vivienda.

En Navarra es donde un mayor porcentaje de ciudadanos esté satisfecho con la gestion
de las ayudas a personas en situacion de dependencia, mientras que la cantidad de
satisfechos con la renta minima es similar a la media de Espafia. La Rioja llama la
atencion porque es la Comunidad Auténoma donde mdas ciudadanos demuestran su
satisfaccion con las becas de estudio y, junto a Asturias, es también un de las
Comunidades en las que hay mas satisfechos con las ayudas a la dependencia y las rentas
minimas o salarios sociales. Asturias y Andalucia estan en segundo lugar en cuanto al
porcentaje de satisfechos con las ayudas a la rehabilitacion de viviendas y ésta ultima
Comunidad Auténoma es la cuarta en porcentaje de satisfechos con las ayudas a la
dependencia. En Castilla La Mancha, la prestacion peor evaluada es la renta de
emancipacion, sin embargo, al igual que en el resto de transferencias, se encuentra

aproximadamente en la media de Espafia.
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En el caso de Extremadura, a pesar de que en el resto de prestaciones tiene mas
ciudadanos satisfechos que la media de Espana, su datos con algo peores en relacioén con la
renta minima. En el Pais Vasco, tanto las becas de estudios como las ayudas a viviendas se
valoran mejor que el resto de Espafia, sin destacar especialmente en relacion con el resto
de los programas, con una situacion similar a la de Canarias y Aragén y parecida a la de

la Comunidad Valenciana, Baleares, Murcia y Cantabria.

En el caso de Castilla y Leén, igual que ocurria con Castilla-La Mancha, se valora
algo mejor que en la media espafola el salario social. Catalufia se encuentra en todos los
programas en la media espafiola, aunque con una valoracion algo peor en el caso de las

ayudas a la rehabilitacion de viviendas.

Finalmente, destacan Galicia y, especialmente, Madrid por ser las Comunidades
Autonomas en las que hay un porcentaje menor de satisfechos con las ayudas a las

personas en situacion de dependencia y con las rentas minimas.

105



VI. La Agenda Publica de los servicios de empleo

6.1. La satisfaccion con los servicios publicos de empleo en Espaiia

En una coyuntura como la actual, los servicios publicos de empleo adquieren vital
importancia. La encuesta diseniada por el Observatorio pregunta a los ciudadanos sobre su
satisfaccion con tres de las actividades primordiales de los servicios de empleo: la
intermediacion laboral, la formacion ocupacional y la gestion de las prestaciones por

desempleo.

En cuanto a la intermediacion laboral (servicios de busqueda de empleo), se distingue
entre los entrevistados segun si han utilizado o no alguno de los servicios que ofrecen los
Servicios Publicos de Empleo (SPE) en los tltimos doce meses, bien ellos mismos, o bien
algin miembro de su hogar. La satisfaccion ciudadana con este servicio es bastante
reducida. Entre los usuarios directos en los ultimos doce meses hay un 21 por ciento de
satisfechos; entre los que declaran que algin miembro de su familia ha usado este servicio
en el ultimo afio hay un 20 por ciento de satisfechos. Finalmente, entre los que no han
usado (ni ellos ni sus familiares directos) este servicio se da un porcentaje de satisfechos

muy similar (26 por ciento de satisfechos).

Grafico EP1. Satisfaccion con el funcionamiento del servicio de intermediacion laboral
en Espaiia

A. Segun si han usado este servicio en el tltimo afio
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B. Segun si alglin miembro de su familia ha usado este servicio en el ultimo afo
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a mencionar servicios relacionados
con la ayuda al empleo. Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢diria que los siguientes servicios relacionados con la ayuda al empleo
funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria?: El servicio de busqueda de empleo. *Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC.

En cuanto al servicio de formacién ocupacional (cursos para desempleados), la
satisfaccion ciudadana con su funcionamiento es ligeramente superior que la observada en
relacion con los servicios de busqueda de empleo. Entre los que han usado directamente
alguno de los servicios de los SPE, el porcentaje de satisfechos es del 30 por ciento. Entre
aquellos que declaran que algin miembro de su hogar ha utilizado estos servicios, el
porcentaje de satisfechos es de un 31 por ciento. Entre aquellos que declaran que ni ellos ni
ningiin miembro de su hogar ha hecho uso de estos en el ultimo afio, los satisfechos son el
39 por ciento. Nuevamente, no se aprecian diferencias entre usuarios directos y familiares
de usuarios y la satisfaccion de los que no han tenido contacto es ligeramente superior de

la de aquellos que si lo han tenido.
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Grafico EP2. Satisfaccion con el funcionamiento de los servicios de formacion
ocupacional en Espafia

A. Segun si han usado este servicio en el tltimo afio
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B. Segtn si algun miembro de su familia ha usado este servicio en el ultimo afio
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a mencionar servicios relacionados
con la ayuda al empleo. Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que los siguientes servicios relacionados con la ayuda al empleo
funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria?: La formacion ocupacional (para personas paradas o que no han
tenido un empleo. *Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC.

En cuanto a la gestion de las prestaciones por desempleo, la satisfaccion es algo mas
elevada que las dos anteriores (intermediacion y formacion), si bien ain hay mas
insatisfechos que satisfechos. Entre los que han usado directamente estos servicios, el
porcentaje de ciudadanos muy o bastante satisfechos con la gestion de prestaciones por
desempleo es del 37 por ciento. Entre los que declaran que algin familiar ha utilizado los

servicios de los SPE, este porcentaje solo alcanza un 34 por ciento. Entre los que afirman
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que ni ellos ni ningun familiar han utilizado los servicios de algun SPE en los ultimos 12
meses, hay un porcentaje de satisfechos del 41 por ciento. De nuevo, se repite la pauta de
que la satisfaccion es muy similar si el contacto con los SPE es directo, que si se realiza
por parte de un familiar (las diferencias entre ambos niveles de satisfaccion no son
estadisticamente significativas) y que los no usuarios estan ligeramente mas satisfechos

que los usuarios.

Grafico EP3. Satisfaccion con el funcionamiento de la gestion de las prestaciones y
ayudas a desempleados en Espaiia

A. Segun si han usado este servicio en el tltimo afio
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B. Segtn si algun miembro de su familia ha usado este servicio en el ultimo afio
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Independientemente de que los utilice, jesta Ud.
muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de los siguientes servicios publicos? Prestaciones y Ayudas a
los desempleados. *Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC.
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6.2. La satisfaccion con los servicios publicos de empleo en las Comunidades

Autonomas

Dado que las diferencias en la valoracion de los servicios de intermediacion, formacion
y gestion de prestaciones que ofrecen los SPE es muy similar entre usuarios y no usuarios
(6 puntos porcentuales en intermediacion, 8 en formacion y 4 en gestion de las
prestaciones), se ha considerado conveniente realizar una comparacion entre CCAA
incluyendo tanto a usuarios como a no usuarios. En relacion al servicio de apoyo a la
busqueda de empleo (intermediacion laboral), el porcentaje de satisfechos en Espana es del
23 por ciento. No obstante, hay un rango de variacion de 24 puntos porcentuales entre
Asturias, la CA con mas satisfechos (un 42 por ciento) y Cantabria, la CA con menos (un

18 por ciento).

Grafico EP4. Satisfaccion con la gestion de la intermediacion laboral por Comunidad
Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a mencionar servicios relacionados
con la ayuda al empleo. Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que los siguientes servicios relacionados con la ayuda al empleo
funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria?: La intermediacién laboral. *Se muestran los porcentajes
validos, excluidos los NS/NC.

En todas las CCAA hay mas insatisfechos. Cuatro CCAA (Asturias, La Rioja, Navarra
y Baleares) poseen porcentajes de satisfechos significativamente mayores a la media
nacional, entre el 31 y el 42 por ciento. Diez CCAA se sitian en el grupo intermedio
(Murcia, Aragoén, Canarias, Extremadura, Cataluna, Galicia, Andalucia, Comunidad
Valenciana, Castilla y Leon y Madrid), con porcentajes que oscilan entre el 21 y el 17 por
ciento de satisfechos. Tres CCAA (Pais Vasco, Castilla la Mancha y Cantabria) con
porcentajes de satisfechos inferiores al 20 por ciento, son menores de forma

estadisticamente significativa a la media nacional. Destaca el Pais Vasco, puesto que
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normalmente, en relacion con otros servicios publicos, esta entre las CCAA con mayor

porcentaje de satisfechos.

En cuanto a la formacion ocupacional, también existe disparidad entre CCAA, cuyos
porcentajes de satisfechos oscilan entre el 27 por ciento de la Comunidad Valenciana y el
54 por ciento de La Rioja. En el grupo de CCAA con mas satisfechos de forma
estadisticamente significativa a la media espafiola se encuentran La Rioja, Asturias,
Murcia, Navarra, Aragon, Baleares y Catalufia, con porcentajes superiores al 40. En el
grupo intermedio de CCAA puede encontrarse a Andalucia, Madrid, Castilla y Leon, Pais
Vasco, Canarias, Extremadura y Castilla la Mancha, con porcentajes de satisfechos que
oscilan entre el 31 y el 37. Finalmente, tres CCAA, Galicia, Cantabria y la Comunidad
Valenciana, con porcentajes de satisfechos inferiores al 29 por ciento, presentan niveles de

satisfaccion menores que Espafia de forma estadisticamente significativa.

Grafico EPS. Satisfaccion con la formacion para desempleados por Comunidad
Autonoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a mencionar servicios relacionados
con la ayuda al empleo. Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que los siguientes servicios relacionados con la ayuda al empleo
funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria?: La formacion ocupacional (para personas paradas o que no han
tenido un empleo. *Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC.

El porcentaje de satisfechos con el funcionamiento de la gestion de las prestaciones de
desempleo en Espana es del 39 por ciento, pero los resultados para cada CA oscilan entre
el 28 por ciento de Cantabria (Ia CA con menos satisfechos) y el 62 por ciento de Asturias.
Las CCAA que se diferencian significativamente de la media espafiola por tener mas
satisfechos son Asturias, La Rioja, Aragon y Navarra, todas ellas con valores iguales o
superiores al 50 por ciento. Estas CCAA son las tinicas donde hay mas satisfechos que

insatisfechos. El grupo intermedio de CCAA, las que tienen valores similares a la media
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nacional, son Baleares, Castilla la Mancha, Catalufia, Castilla y Leon, Pais Vasco, Murcia,
Valencia, Galicia, Canarias y Extremadura, que se mueven en un rango de 10 puntos
porcentuales de satisfaccion (entre el 33 por ciento de Extremadura y el 43 de Baleares).
Finalmente, hay dos CCAA con un porcentaje de satisfechos inferior de forma
significativa al 95 por ciento de confianza a Espafia. Se trata de Madrid y Cantabria, con

un 32 y 28 por ciento de satisfechos, respectivamente.

Grafico EP6. Satisfaccion con la gestion de las ayudas por desempleo por Comunidad
Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Independientemente de que los utilice, jesta Ud.
muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de los siguientes servicios publicos? Prestaciones y Ayudas a
los desempleados *Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC.

6.3. Algunos determinantes de la satisfaccion con los servicios publicos de empleo.

El haber tenido o no contacto en los ltimos doce meses con los servicios de empleo
tiene solamente una ligera influencia en la satisfacciéon con el funcionamiento de la
intermediacion laboral, la formacion ocupacional o la gestion de las prestaciones. Por
tanto, parece interesante analizar la influencia en la satisfaccion de las variables relativas a

las caracteristicas de los entrevistados.

En cuanto a la intermediacion laboral, el sexo no tiene influencia en la satisfaccion de
los ciudadanos, mientras que el resto de las variables individuales influyen de forma
significativa en la probabilidad de estar satisfecho. Los extranjeros estdn mas satisfechos
con el servicio (32 por ciento frente a 22 por ciento). La satisfaccion presenta una relacion
decreciente por niveles de estudios. Mientras que la probabilidad pronosticada de estar

satisfecho para los de estudios primarios o menos es del 28 por ciento, para los que han
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finalizado los estudios secundarios es del 22 por ciento y para los universitarios del 20 por

ciento.

Por edades, los grupos de entre 18 y 44 afios presentan una probabilidad de estar
satisfechos del 24 por ciento; los de 45 a 54 afos y los de 55 a 64 son los menos
satisfechos, con una probabilidad pronosticada del 21 y 19 por ciento, respectivamente.
Por clase social autodeclarada, las clases media-baja, media y media alta presentan niveles
de satisfaccion homogéneos (en torno al 23 o 24 por ciento), mientras que los encuestados
que se autoubican en la clase baja tienen una probabilidad pronosticada media de estar
satisfechos de solamente el 18 por ciento. Por ideologia, se observa como los que se
autoubican en la derecha de la escala ideologica estan menos satisfechos que los de
izquierdas, si bien las diferencias son pequefias. Finalmente, los parados estin menos

satisfechos que los que trabajan (18 por ciento frente a 25 por ciento).

Estos datos muestran como ciertos colectivos necesitados especialmente de apoyo para
encontrar trabajo (los individuos mayores de 45, los parados y los que se autoubican en la
clase baja) estan menos satisfechos con el funcionamiento de los servicios de
intermediacion laboral que el resto de colectivos. Es probable que estos resultados estén
reflejando la mayor dificultad de estos colectivos para encontrar un empleo y, por tanto, la
mayor dificultad para los servicios de orientacion laboral de ofrecerles posibilidades de
trabajo. No obstante, son datos que deberian tomarse en consideracion especialmente, ya
que implican que los colectivos de baja empleabilidad, objetivo prioritario de los servicios
de intermediacién y orientacion laboral de los servicios publicos de empleo estan

valorandolos negativamente.

En cuanto a la satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de la formacién para
desempleados, también aparecen varios aspectos destacables. Al igual que en relacion con
la intermediacion, el sexo no tiene ningun poder explicativo para predecir la probabilidad
de estar satisfecho con este servicio publico. Los extranjeros presentan mayor satisfaccion
pronosticada que los espafioles (44 por ciento frente a 35 por ciento). Por edades, los mas
satisfechos son los de 18 a 24 afos (un 41 por ciento) y, a partir de ahi, la satisfaccion
decrece con cada grupo de edad, hasta alcanzar un minimo del 30 por ciento en el
colectivo de 55 a 64 afios. Los mayores de 65 vuelven a estar mas satisfechos que el resto,

y presentan un porcentaje parecido al de los mas jovenes.

Por nivel educativo, nuevamente a mayor nivel de estudios alcanzado por el

entrevistado, menor probabilidad de que esté satisfecho con el funcionamiento de la
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formacion para desempleados. Por clases sociales, son los que se ubican en la clase baja
los menos satisfechos (26 por ciento, frente a 36 por ciento los de clase media-alta). La
ideologia autodeclarada en esta ocasion (al contrario que en relacion con la intermediacion
laboral) si que tiene influencia, aunque ésta es moderada, 38 por ciento de probabilidad

pronosticada para los de izquierdas, 36 para los de centro y 33 para los de derechas.

Finalmente, los parados vuelven a estar menos satisfechos que los que trabajan (30 por
ciento frente a 38 por ciento). La conclusion es de nuevo que los colectivos con menor
empleabilidad, el objetivo primordial de los servicios publicos de empleo, vuelven a

presentar, en general, menores niveles de satisfaccion.

6.4. Conclusiones acerca de las actitudes ciudadanas sobre relacionados con el empleo

en las Comunidades Autonomas.

Cuatro Comunidades Autonomas (Asturias, La Rioja, Navarra, Baleares y Aragon)
poseen porcentajes de satisfechos significativamente mayores a la media nacional, entre el
31 y el 42 por ciento en relacion con el servicio de intermediacion laboral. Los asturianos,
riojanos y navarros son quienes mejor valoran también la formacion ocupacional y la
gestion de las prestaciones. En el caso de Murcia, también entre las primeras
Comunidades Autonomas, en valorar estos servicios, las ayudas al desempleo estan algo

peor valoradas.

En Canarias, Cataluiia, Andalucia, Castilla y Leon, los ciudadanos valoran de forma
similar a la media de Espafia los tres servicios de empleo (intermediacién laboral,
formacion a desempleados y ayudas por desempleo). En Extremadura, los ciudadanos
estan en la media nacional en relacion con su valoracion de la intermediacion laboral. Sin

embargo, evaluan algo peor la formacion a desempleados y las ayudas por desempleo.

Castilla La Mancha es una de las Comunidades Auténomas donde peor se valora la
intermediacion laboral y, algo por debajo de la media de Espaiia, la formacioén para los
desempleados. Lo mismo en relacion con la formacion para desempleados ocurre en
Galicia. El Pais Vasco es también una de las Comunidades Autéonomas con peor
evaluacion de la intermediacion laboral, solo algo mejor que en Cantabria, que es donde
menos ciudadanos estan satisfechos con la intermediacion laboral y la gestion de las
ayudas al desempleo. Es asimismo una de las Comunidades Auténomas en que mas

ciudadanos criticos hay con la formacion para el empleo.
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La Comunidad Valenciana es donde peor se valora la formacién para los
desempleados y en la Comunidad de Madrid los ciudadanos se quejan especialmente de

la gestion de ayudas al desempleo.
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VII. La Agenda Publica de seguridad ciudadana

7.1. La seguridad ciudadana como problema de la Comunidad Auténoma

En el ambito de la inseguridad ciudadana es especialmente relevante la distincion entre
la percepcion de la inseguridad como un problema de la sociedad en la que se vive y la
percepcion de la inseguridad como un problema que le afecta uno personalmente. Aunque
ambas percepciones son importantes es quiza ésta ultima la mas relevante ya que, en
principio, podria encajar mejor con algun tipo de dato objetivo y por lo general suele ser
menos intensa que la anterior. En la encuesta realizada por el Observatorio se incluyen

preguntas que contemplan estas dos perspectivas.

La inseguridad ciudadana aparece mencionada por un 10 por ciento de los ciudadanos
cuando se les pide que nombren de manera espontdnea los tres principales problemas de su
Comunidad Auténoma. Como problema de las CCAA, la seguridad ciudadana es, pues, el
cuarto asunto que mencionan los espafioles, solamente por detras del paro, los problemas
de indole econdmica y la inmigracion. Como ocurria en relacion con otras politicas, hay
varias Comunidades Auténomas que se alejan de la media espafiola (Grafico Sgl). En
concreto, son los casos de Madrid y Murcia en los que la inseguridad se percibe como un

problema de forma estadisticamente significativa mayor que en el pais en su conjunto.

Grafico Sg 1. Comunidades Autonomas en funcién de los ciudadanos que identifican
espontaneamente la inseguridad ciudadana como uno de los tres principales problemas
de su Comunidad Auténoma y uno de los tres problemas que mas les afectan
personalmente
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Preguntas:;, Cuél es, a su juicio, el principal problema que
existe actualmente en (mencionar Comunidad Auténoma)? ;Y el segundo? ;Y el tercero?; ;Y cual es el problema que a Ud.,
personalmente, le afecta mas? ;Y el segundo? Y el tercero?
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En cambio, en Cantabria, Aragon, Baleares, Galicia, Castilla y Leon, Asturias, Castilla-
La Mancha y Extremadura, con porcentajes que oscilan entre el 3 y el 7 por ciento, existe
un nivel de preocupacion estadisticamente inferior al del resto de Espafia. En Canarias,
Andalucia, Comunidad Valenciana, La Rioja, Navarra y el Pais Vasco el nivel de
preocupacion espontanea por la inseguridad no se diferencia del resto de Espafia, con
porcentajes que oscilan entre el 8 y el 12 por ciento. Estas variaciones también se observan
en la ordenacion de los principales problemas de las Comunidades Auténomas a juicio de
los ciudadanos. Si bien en Madrid, Murcia, Andalucia y la Comunidad Valenciana es el
tercer o cuarto problema mas mencionado por los ciudadanos, en Castilla y Ledn, Castilla
la Mancha y Extremadura, hay al menos otros diez problemas mencionados por mas

ciudadanos que la inseguridad ciudadana.

Como también puede apreciarse en el Grafico Segl, para el total de Espana hay un
mayor porcentaje de ciudadanos que piensan que la inseguridad ciudadana es un problema
de su CA que de ciudadanos que creen que un problema que les afecta personalmente (10
por ciento frente a 7 por ciento). Este hecho sucede también en todas las Comunidades
Auténomas a excepcion de en La Rioja, que es el unico lugar en el que los ciudadanos que
creen que la inseguridad es un problema personal superan a los que piensan que es un
problema de su CA. Como se vera mas adelante, esta es la primera sefal por la que puede
detectarse que La Rioja representa un caso singular en relacion con la politica de

seguridad.
7.2. La seguridad ciudadana como problema del barrio en el que se vive

En relacion con la politica de seguridad ciudadana, en vez de preguntar por la
satisfaccion en relacion con los distintos servicios de seguridad (como se hizo respecto a
sanidad o educacién y el resto de las otras politicas o servicios), se optd por preguntar a los
ciudadanos por su grado de preocupacion por la seguridad de pueblo o barrio en el que
viven y por el tipo de hechos delictivos que motivaban esta preocupacion en caso de que se
contestara que se estuviera muy preocupado o bastante preocupado. Estas preguntas
proporcionan una informacion diferente a las preguntas en que los ciudadanos contestaban
que les preocupa uno u otro asunto de manera espontanea. En esta ocasion se pide una
reflexion sobre su sensacion de inseguridad, mientras que en las preguntas abiertas
analizadas anteriormente, lo que se detecta es si, entre todos los problemas posibles

(desempleo, situacion econdmica, terrorismo,...), la seguridad alcanza tal categoria de
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problema. Ademads, en esta pregunta se interroga acerca de la inseguridad en el pueblo o

barrio donde residen, es decir, en el entorno habitual del entrevistado.

En todas las CCAA, a excepcion de La Rioja, hay mas ciudadanos que estan poco o
nada preocupados por la inseguridad. En Aragén, Castilla y Ledn, Pais Vasco, Asturias,
Navarra, Galicia, Cantabria y Extremadura, menos del 30 por ciento de sus ciudadanos
declaran estar muy o bastante preocupados por la inseguridad ciudadana en su pueblo o
barrio, porcentajes significativamente inferiores a la media espafiola. Con niveles de
preocupacion por la inseguridad cercanos a la media espafiola se situan Baleares,
Andalucia y Castilla la Mancha (entre el 30 y el 40 por ciento). Finalmente, La Rioja,
Murcia, la Comunidad Valenciana, Cataluina y Madrid destacan por tener porcentajes de
preocupados mayores o iguales al 40 por ciento, siendo su nivel de preocupacion

estadisticamente superior a la media de Espafia®’.

Grafico Sg 2. Comunidades Autonomas en funcion de si sus ciudadanos estan muy,
bastante, poco o nada preocupados con la inseguridad ciudadana en su pueblo o barrio
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: ;Hasta qué punto esta Ud. preocupado/a por la
seguridad en el pueblo/barrio donde vive? Muy preocupado/a bastante, poco o nada preocupado/a.? *Se muestran los porcentajes validos,
excluidos los NS/NC.

Se han calculado indices para cada CA expresada en relacion con Espafia. Es decir, si
una CA tiene una puntuacién igual a 100 significa que el porcentaje de preocupados en
dicho territorio es igual al de Espafia. De forma equivalente, un resultado de 50 significa

que el porcentaje de preocupados es la mitad que en Espafia y un resultado de 200 que el

% A excepcion de Canarias que, debido a su menor tamafio muestral, la diferencia de su porcentaje de
preocupados con el del resto de Espafia es estadisticamente significativa al 90, pero no al 95 por
ciento de confianza.

118



porcentaje de preocupados es esa CA es el doble que en Espafia. También se ha calculado
el promedio de los tres indices, para disponer de una medida sintética del grado de
preocupacion por la inseguridad ciudadana de los habitantes de una determinada CA
(Grafico Sg3.). Pese a que las preguntas sobre inseguridad estdn muy separadas en el
cuestionario, los resultados territoriales son muy consistentes. De hecho, las CCAA que
reflejan un elevado grado de preocupacion en un indice (como Madrid o Murcia) también
lo reflejan en los otros dos; mientras que las CCAA que poseen un bajo grado de
inseguridad (como Extremadura o Asturias) en el indicador sobre preocupacion personal,
también poseen bajos grados de preocupacion en el indicador de inseguridad en su pueblo

o barrio o en su CA.

Grafico Sg 3. Indicador sintético de inseguridad ciudadana en Espaia

CCAA Indicador ... como problema ... en su pueblo/ ... como problema que le
sintético sobre de su CA (respuesta barrio (pregunta afecta personalmente
inseguridad espontanea) cerrada) (respuesta espontanea)

Madrid 165 189 115 190

Murcia 159 151 136 189

Rioja 157 100 145 227

C. Valencia 122 103 131 131

Canarias 117 118 116 119

Cat 109 100 121 105

And 102 110 99 97

Espafa 100 100 100 100

Nav 77 83 56 91

Bal 72 52 101 62

PV 64 80 62 50

Arag 63 57 78 54

Cant 53 67 52 40

CLM 52 40 89 28

CyL 52 41 74 42

Gal 47 52 55 33

Ast 41 40 61 21

Ext 33 32 52 15

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: ;Hasta qué punto esta Ud. preocupado/a por la
seguridad en el pueblo/barrio donde vive? Muy preocupado/a bastante, poco o nada preocupado/a.? *Se muestran los porcentajes validos,
excluidos los NS/NC.).

Como puede observarse, en tres CCAA (Madrid, Murcia y La Rioja’'), la

preocupacioén por la inseguridad ciudadana es muy superior a la de Espafia, con resultados

*1 El caso de La Rioja puede parecer llamativo, puesto que su tasa de preocupacion por la seguridad
ciudadana, en cualquiera de los tres indicadores es mucho mas elevada que la del resto de las
comunidades del norte de Espafia (Asturias, Cantabria, Navarra, Pais Vasco...). No obstante, si se
analiza la tasa de delitos contra el patrimonio por comunidades autéonomas, se observa como La Rioja
fue la tercera comunidad de Espafia en este indicador.
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en el indice de preocupacion que superan una vez y media el promedio espafiol’. En el
extremo opuesto se encuentran seis CCAA (Extremadura, Galicia, Asturias, Castilla y
Leon, Castilla la Mancha y Cantabria), cuyo indicador de preocupacion por la inseguridad

ciudadana se situa alrededor de la mitad de la media nacional™.
7.3. Los motivos de la percepcion de inseguridad en el pueblo o barrio de residencia

El Observatorio también ha incluido una pregunta sobre los aspectos concretos
relativos a la inseguridad que preocupan mas a los ciudadanos. Para ello, se ofrece a los
ciudadanos una lista de diez problemas posibles, para que elijan los tres que mas les
preocupan. Como puede apreciarse, mas del 50 por ciento de los encuestados elige como
uno de los tres aspectos de preocupacion el gamberrismo o vandalismo, o los robos o
atracos callejeros (Grafico Sg4). Los robos o atracos en las viviendas y las drogas son
mencionados por algo mdas del 40 por ciento de los encuestados. El quinto problema
mencionado es el de las bandas juveniles o la delincuencia juvenil, con algo mas del 20
por ciento de los encuestados. Finalmente, el resto de los problemas son mencionados por
una minoria de ciudadanos. Destaca el hecho de que los crimenes mayores como
homicidios o asesinatos, o la prostitucion son mencionados solamente por un 3 por ciento

de los entrevistados.

32 De hecho, en Madrid y Murcia las diferencias con el resto de Espafia son estadisticamente
significativas en los tres indicadores de inseguridad (problema personal, problema en su pueblo o
barrio y problema en su CA) al 95 por ciento de confianza. Es decir, podemos estar seguros al 95 por
ciento, de que estos elevados valores de inseguridad en Madrid y La Rioja no se deben al azar del
proceso de seleccion de la muestra.

3 En todas estas CCAA los valores de los tres indicadores son menores de forma estadisticamente
significativa al valor para el resto de Espaia al 95 por ciento de confianza.
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Grafico Sg 4. Aspectos relativos a la inseguridad ciudadana que preocupan en Espafia

Gamberrismo o vandalismo

Robos o atracos callejeros

Robos o atracos en las viviendas
Drogas

Bandas juveniles o delincuencia juvenil
Inseguridad en parques y jardines
Inseguridad en los colegios
Violaciones y agresiones sexuales
Otras respuestas
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Crimenes mayores como homicidios o asesinatos
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: ;Qué aspecto concreto de la seguridad le preocupa
mas? ;Y en segundo lugar? ;Y en tercer lugar?

Estos datos estan indicando que los espafioles estan especialmente preocupados por los
delitos contra el patrimonio y, dentro de estos, especialmente por los producidos en la via
publica, ya que e/ gamberrismo o vandalismo y los robos callejeros son los dos motivos
mas mencionados, a los que hay que anadir las bandas juveniles y la inseguridad en
parques que son aspectos relacionados con los anteriores. Igualmente, también existe un
elevado grado de preocupacion por los robos en viviendas y las drogas. En cambio, los
delitos mas graves como los crimenes mayores como homicidios o las violaciones tan solo

son mencionados por una minoria de espanoles.

Por CCAA se observa como el vandalismo, 1os robos o atracos callejeros, los robos en
viviendas y las drogas son los motivos que mas preocupan, ya que ocupan los cuatro
primeros lugares en todas las CCAA**. Las bandas juveniles ocupan generalmente el
quinto lugar entre los motivos de preocupacion por la inseguridad, seguidos de la
inseguridad en parques y jardines y en los colegios, que suelen ocupar los lugares sexto y
séptimo. En cambio, los delitos mas graves como los crimenes mayores, las violaciones y
la prostitucion preocupan de forma muy minoritaria en todas las CCAA, siendo

generalmente los aspectos de la inseguridad menos mencionados por los ciudadanos®”.

* A excepciéon de Aragon, donde las bandas juveniles ocupan la cuarta posicion, con ligeramente
mas preocupados por este asunto que por las drogas (34 por ciento frente a 25 por ciento).

3 En Castilla y Leén hay un 12 por ciento de ciudadanos que sefialan los crimenes mayores como
motivo de preocupacion. No obstante, dado el bajo nivel de preocupacion por la inseguridad
ciudadana este dato ha de ser interpretado con cautela, ya que solamente los preocupados por la
seguridad ciudadana responden a esta pregunta. Ademas, pese a que este 12 por ciento llame la
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Tabla Sg 5. Aspectos relativos a la inseguridad ciudadana que preocupan en las

Comunidades Auténomas

Rioja
Murcia

C.
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a

Catalufia
Canarias
Madrid
Baleares
Espaiia

Andalucia
C.La
Mancha

Aragén
Gallego
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Galicia

Cantabria
Extremad
ura
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37
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: ;Qué aspecto concreto de la seguridad le preocupa
mas? ;Y en segundo lugar? ;Y en tercer lugar?

Este hecho viene determinado por el escaso porcentaje de delitos registrados que

corresponden a estas categorias. Mientras que los homicidios representan solamente el

0,38 por ciento del total de delitos registrados en 2008 y los sexuales un 0,82 por ciento,

los delitos contra el patrimonio representan un 18,35 por ciento del total de delitos.

7.4. Algunos factores explicativos de la preocupacion por la inseguridad en Espaiia

Como ocurria con otras politicas, la Comunidad Autéonoma de residencia permite

predecir si un ciudadano estara mas o menos preocupado con la seguridad ciudadana en el

pueblo o barrio donde vive. Ademas, el tamafio del municipio donde reside, el género, la

atencion en comparacion con otras CCAA, es importante destacar que sigue siendo muy inferior al
porcentaje de ciudadanos que mencionan el vandalismo (un 59 por ciento).
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edad, el hecho de tener o no hijos en edad escolar, la clase social autodeclarada, la

ubicacion en la escala ideoldgica y la nacionalidad.

Alrededor de uno de cada cinco extremenos, cantabros, gallegos y navarros responden
que estdn muy o bastante preocupados por la inseguridad ciudadana. En cambio, al menos
cuatro de cada diez madrilefios, canarios, catalanes, valencianos, murcianos y riojanos

declaran estar muy o bastante preocupados por la seguridad ciudadana.

Grifico Sg 6. Preocupacion por la inseguridad ciudadana en su pueblo/barrio segiin
tamaifio del municipio
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. * Probabilidades pronosticadas para el individuo medio en el
resto de las variables predictoras estimada en un modelo multinivel por maxima verosimilitud penalizada restringida. Variable
dependiente: Pregunta: ;Hasta qué punto estd Ud. preocupado/a por la seguridad en el pueblo/barrio donde vive? Muy preocupado/a
bastante, poco o nada preocupado/a.?

El analisis de regresion multinivel muestra como las caracteristicas sociodemograficas
tienen en general la influencia esperada. Se observa como a medida que se incrementa el
tamano del municipio, es mas probable estar preocupado por la seguridad ciudadana en su
pueblo o barrio de residencia. En los municipios de menos de 2.000 habitantes solo uno de
cada cinco individuos esta preocupado por la inseguridad, mientras que este porcentaje se
eleva a algo mas de 4 de cada diez en los municipios de mas de 100.000 habitantes. La
percepcion de inseguridad crece rapidamente a medida que se incrementa el tamano del
municipio hasta los 100.000 habitantes. Sin embargo, una vez alcanzado este umbral, la
preocupacion por la inseguridad es similar entre los municipios, ya sean estos de entre los

de 400.000 y un millén o los de mas de un millon de habitantes.

Las mujeres estan so6lo ligeramente més preocupadas por la inseguridad ciudadana en
su pueblo o barrio. Los jovenes son los menos preocupados (28 por ciento de preocupados

entre los ciudadanos de 18 a 24 afios). Sin embargo, la intranquilidad va creciendo
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linealmente con la edad hasta alcanzar el 40 por ciento de preocupados en el colectivo
entre 45 y 54 afios. Tener hijos en edad escolar también incrementa la preocupacion por la
inseguridad ciudadana (33 por ciento de preocupados entre los que no tienen hijos frente a

39 por ciento entre los que si los tienen).

Los espafioles se encuentran bastante mas preocupados por la inseguridad ciudadana
que los extranjeros (36 por ciento frente a 25 por ciento). Los encuestados declaran
pertenecer a las clases media-baja y media tienen una probabilidad de estar preocupados
por la seguridad ciudadana que ronda el 35 por ciento, mientras que los de clase media alta
un 40 por ciento y los de clase alta un 56 por ciento. El nivel educativo, en cambio, no
tiene influencia en la preocupacion por la seguridad ciudadana una vez que se ha
controlado por la clase social. Finalmente, los individuos que se autoubican en la parte
derecha de la escala ideologica estan algo mas preocupados (36 por ciento) que los que se

autoubican en la izquierda (32 por ciento).

7.5. Conclusiones sobre las actitudes ciudadanas hacia la seguridad en cada

Comunidad Autéonoma

Los espafioles menos preocupados por la seguridad ciudadana son los ciudadanos que
viven en Extremadura. De entre los extremefos que afirman sentirse muy o bastantes
preocupados, una mayoria mas abultada que en el resto de las Comunidades Auténomas
afirma que se debe a los actos de gamberrismo o vandalismo y a los robos o atracos a
viviendas. La preocupacion por las drogas, que es el tercer aspecto que los extremefios
destacan como motivo de preocupacion, es similar, sin embargo, a otras Comunidades
Auténomas. Asimismo, los extremefios estdn por debajo de la media espafiola en su

preocupacion por los robos o atracos callejeros.

A los extremefios les siguen, con un grado de preocupacion parecido, los asturianos y
los gallegos. En Galicia el patron de aspectos que causan preocupacion es similar al caso
extremeflo y con porcentajes similares a la media de Espafia. En el caso de Asturias las
drogas parecen causar mas inquietud que en la media de Espafia y, sin embargo, los robos

0 atracos a viviendas parecen preocupar menos.

Los ciudadanos que residen en las dos Castillas, Cantabria, Aragén, Pais Vasco,
Baleares y Navarra estan también menos preocupados que la media de Espana. Aun asi
cada una de estas Comunidades Autéonomas destaca por algiin aspecto en concreto. En

Castilla y Leoén, dado los pocos ciudadanos que se manifiestan preocupados por la
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inseguridad, el porcentaje de castellano-leoneses, mas elevado que en otras Comunidades
Auténomas, que se muestra inquieto en relacion con los crimenes mayores debe
interpretarse con cautela. En Castilla-La-Mancha la preocupacion esté repartida entre los
robos y atracos en viviendas, por encima de la media espafiola, y otros delitos que, sin
embargo, causan menos inquietud que en el pais en su conjunto. Un patréon muy similar a
¢éste ultimo puede encontrarse también en el caso de Cantabria. En Aragén causan mayor
preocupacion el vandalismo y el gamberrismo seguidos por los robos callejeros. En el caso
del Pais Vasco llama la atencion especialmente el elevado porcentaje de ciudadanos,
superior a la media de Espafia y a todas las Comunidades Auténomas, preocupado por los
robos y atracos callejeros. Aunque algo menor, un porcentaje similar puede encontrarse en
Navarra. En estas dos Comunidades Autonomas, sin embargo, el porcentaje de
preocupados por el gamberrismo y el vandalismo es parecido a la media de Espaiia.
Finalmente, en el caso de Baleares destaca un porcentaje mayor de preocupados en

relacion con los robos y atracos en viviendas.

Los indices de preocupacion por la inseguridad ciudadana son levemente superiores a
la media espafiola en el caso de Andalucia y Catalufia. En la Comunidad andaluza el
mayor porcentaje de preocupados, de forma similar a lo que ocurria en Extremadura, se
concentra en el gamberrismo y el vandalismo, seguido de los robos o atracos callejeros. En

el caso de Cataluna son estos ultimos delitos los que causan mas preocupacion.

Algo mas preocupados estan en las Comunidades de Canarias, Valencia, vy,
especialmente, en La Rioja, que es quiza el caso mas llamativo, en Murcia y Madrid.
Canarias concentra el porcentaje de ciudadanos mas alto preocupado por la drogas. En el
caso de la Comunidad Valenciana se menciona por encima de la media espanola y de

todas las Comunidades Autonomas la inseguridad en parques y jardines.

Los ciudadanos de La Rioja no estdin preocupados por ningin tipo de delito en
particular por encima de la media espafiola. Sin embargo, esta Comunidad Auténoma
destaca por ser el territorio donde hay un mayor porcentaje de ciudadanos que se sienten
preocupados por considerar que la inseguridad es un problema que les afecta
personalmente y en la que mas personas afirman estar muy o bastante preocupados por la
inseguridad especificamente en su pueblo o en su barrio. En otras palabras, existe, sea cual
fuere el motivo, una cierta sensacion de inseguridad que podrias mas bien ser caracteristica

de otras Comunidades Auténomas del arco mediterraneo o Madrid y que, de algun modo,
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rompe cierta pauta de menor percepcion de inseguridad en el interior y en el norte de la

peninsula.

En Madrid y Murcia las diferencias en el porcentaje de preocupados son
estadisticamente significativas con el resto de Espafia. En la Comunidad de Madrid, que es
en la que mas ciudadanos citan de forma espontanea la inseguridad como problema
regional, el porcentaje de ciudadanos preocupados por su barrio o su pueblo, no es
desdeniable. El patrén de aspectos preocupantes en Madrid es similar a Espafia. En Murcia,
donde también la percepcion de inseguridad es llamativa, destaca una mayor preocupacion

que en el caso espafiol por las drogas y los atracos en viviendas.
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VIII. La Agenda Publica de transportes e infraestructuras

8.1. Los transportes como problema de la Comunidad Auténoma

Un ntimero muy reducido de ciudadanos, algo mas del 2 por ciento, menciona el
transporte publico como uno de estos tres principales problemas de su CA. Pese al escaso
nimero de espafioles que piensan que los transportes publicos constituyen uno de los tres
problemas mds importantes de su CA, se pueden observar variaciones importantes entre
territorios. Asi, por ejemplo, en la Comunidad Valenciana, Canarias, Asturias, Andalucia,
Navarra, Murcia y el Pais Vasco el porcentaje de ciudadanos que mencionan los
transportes como problema es inferior al 1 por ciento y es menor, de forma
estadisticamente significativa, al del resto de Espafia con un 95 por ciento de confianza. En
el otro extremo, en Galicia, Madrid, Castilla y Ledén y Baleares, el porcentaje de
preocupados supera el 5 por ciento y es estadisticamente mayor al del resto de Espafia. La
Rioja, Cataluna, Aragén, Extremadura, Castilla La Mancha y Cantabria, con porcentajes
que oscilan entre el 1 y el 3 por ciento no se diferencian estadisticamente del valor para el

conjunto de Espafa.

Grafico T1. Comunidades Autonomas en funcion del porcentaje de ciudadanos que
identifican los transportes como uno de los tres principales problemas de su
Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Cudl es, a su juicio, el principal problema que existe
actualmente en (mencionar Comunidad Auténoma)? ;Y el segundo? (Y el tercero?
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8.2. La satisfaccion de los ciudadanos con el funcionamiento de los transportes e

infraestructuras en las diferentes Comunidades Autonomas

Alrededor de dos tercios de los ciudadanos manifiestan que estan muy o bastante
satisfechos con el funcionamiento de los transportes publicos. Se trata del area de politica
mejor valorada en Espana. Si bien se aprecian variaciones importantes entre CCAA,
incluso en el territorio donde los transportes se valoran peor (Galicia) hay al menos tantos
satisfechos como insatisfechos. Las CCAA que presentan un mayor grado de satisfaccion
con el funcionamiento de los transportes publicos son Asturias, La Rioja, Madrid, Navarra,
Pais Vasco, Comunidad Valenciana y Castilla- La Mancha, todas ellas con porcentajes de
satisfechos que superan el 70 por ciento. A continuacion, el grupo de CCAA con un nivel
intermedio de satisfaccion, entre el 61 y el 70 por ciento, que no se diferencian de la media
para el resto de Espafia, son Murcia, Extremadura, Catalufia y Andalucia. Finalmente, las
CCAA con menor satisfaccion con los transportes publicos (60 por ciento o menos) son

Castilla y Leon, Aragén, Canarias, Cantabria, Baleares y Galicia.

Grafico T2. Grado de satisfaccion con los transportes por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Independientemente de que los utilice, jesta Ud.
muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de los transportes publicos? *Se muestran los porcentajes
validos, excluidos los NS/NC. ** Los casos perdidos (NS/NC) no superan en ningln caso el 2% de la muestra de ninguna CA y se
distribuyen de forma homogénea al resto de la poblacion en las principales variable sociodemograficas. Se ha comprobado que no existe
correlacion entre la tasa de respuesta valida y el nivel de satisfaccion con la sanidad.

Al contrario que en otras politicas analizadas, no existe una relaciéon muy fuerte entre el
porcentaje de ciudadanos que sefialan a los transportes publicos como uno de los tres
principales problemas de su Comunidad Auténoma y el porcentaje de ciudadanos
satisfechos con el funcionamiento de los transportes publicos (R* de 0,3). De hecho, si bien

cuatro de las cinco CCAA con mayor porcentaje de preocupados, también poseen
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porcentajes menores de satisfechos (Baleares, Galicia, Castilla y Ledn y Cantabria), otras
CCAA con reducido porcentaje de preocupados (como Canarias o Andalucia) también
presentan bajos niveles de satisfaccion. Otro caso atipico es Madrid, que es una de las
CCAA con mayor porcentaje de preocupados, pero también una de las tiene mayor

porcentaje de satisfechos.

Pese a todos, el estudio conjunto de ambos indicadores (preocupacion y satisfaccion) si
que permite reforzar las conclusiones en cuanto a un grupo de CCAA. Por un lado,
Baleares, Galicia, Castilla y Ledn y Cantabria, con porcentajes de preocupados mayores y
de satisfechos menores a la media de Espafia, son CCAA donde los ciudadanos estan
detectando problemas con el funcionamiento de los transportes publicos. En cambio,
CCAA como Asturias, Navarra, La Rioja, el Pais Vasco o la Comunidad Valenciana, son
territorios donde los ciudadanos estan sefialando claramente el buen funcionamiento de los
transportes, ya que el porcentaje de preocupados no es estadisticamente distinto de cero y

el porcentaje de satisfechos es bastante mas elevado que la media espafiola.

Grafico T3. Relacion entre los ciudadanos que identifican los transportes como uno de
los tres principales problemas de su CA y el de muy o bastante satisfechos con los
transportes publicos
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: ;Cual es, a su juicio, el principal problema que
existe actualmente en (mencionar Comunidad Autéonoma)? ;Y el segundo? ;Y el tercero?. Pregunta: Independientemente de que los
utilice, jestd Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de los transportes publicos? *Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC.

En relacion con las infraestructuras, la encuesta disefiada por el Observatorio recoge
como una de las politicas fundamentales a valorar por los ciudadanos, las obras publicas
(carreteras, etc.), junto a las preguntas sobre sanidad, educacion, servicios sociales, justicia,
desempleo, pensiones y transportes. Los espafioles, con un 58 por ciento de satisfechos en

este campo, valoran las obras publicas positivamente. De hecho, es el tercer sector de
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politica mejor valorado de los ocho por los que se pregunta a la ciudadania, solamente por

detras de los transportes y la sanidad.

No obstante, existe una elevada variacion en la satisfaccion con este sector de politica
por Comunidades Auténomas. De hecho, la distancia entre la CA con menor satisfaccion
(Baleares, con un 48 por ciento) y la CA con mayor satisfaccion (Navarra, con un 87 por

ciento) es de casi 40 puntos porcentuales.

Es posible agrupar a las CCAA en funcion del grado de satisfaccion de sus ciudadanos
con las obras publicas. En el primer grupo, la de CCAA con mas satisfechos, mas de un 70
por ciento, pueden ubicarse Navarra, La Rioja, Asturias y Murcia. Entre el 61 y el 70 por
ciento se sitian Extremadura, Castilla y Leon, Comunidad Valenciana y el Pais Vasco,
cuyo nivel de satisfaccion es estadisticamente superior al del resto de Espafia al 95 por
ciento de confianza®. Entre el 54 y el 60 por ciento de satisfechos se encuentran Cantabria,
Castilla La Mancha, Andalucia, Aragén y Madrid, CCAA que poseen un nivel de
satisfaccion con las obras publicas semejante al de Espafia. Por ultimo, cuatro CCAA,
Catalufia, Canarias, Galicia y Baleares, cuentan con porcentajes de satisfechos inferiores al
53 por ciento y, por tanto, es posible afirmar con un 95 por ciento de confianza que sus
ciudadanos estan menos satisfechos que el resto de los espanoles con el funcionamiento de

las obras publicas.

Es interesante destacar que las dos CCAA insulares (Baleares y Canarias) se
encuentran en este grupo, lo que puede estar indicando que los ciudadanos de estas CCAA
demandan mayores infraestructuras, quizas para suplir los costes asociados a la
insularidad. También es destacable el caso de Catalufia, donde el debate politico ha
insistido mucho en la ausencia de obras publicas e infraestructuras en relacion con el resto

de Espana.

3% El Pais Vasco es significativo al 90, pero no al 95 por ciento.
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Grafico T4. Grado de satisfaccion con las infraestructuras por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Independientemente de que los utilice, jesta Ud.
muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de los transportes piblicos? *Se muestran los porcentajes
validos, excluidos los NS/NC. ** Los casos perdidos (NS/NC) no superan en ningun caso el 2 por ciento de la muestra de ninguna CA y se
distribuyen de forma homogénea al resto de la poblacion en las principales variable sociodemograficas. Se ha comprobado que no existe
correlacion entre la tasa de respuesta valida y el nivel de satisfaccion con la sanidad.

Grafico T5. Relacion entre el porcentaje de ciudadanos satisfechos con el
funcionamiento de las obras publicas y el porcentaje de satisfechos con el
funcionamiento de los transportes publicos en Espaiia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Independientemente de que los utilice, jesta Ud.
muy satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento de los transportes piiblicos / obras publicas? *Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC.

Existe un moderado grado de correlacion entre la satisfaccion regional con las obras
publicas y con los transportes (coeficiente de determinacion R? de 0,53). Como se aprecia
en el grafico siguiente, pese a la existencia de un grupo intermedio de CCAA con valores

similares a Espafia en transportes e infraestructuras, donde no se aprecia relacion entre
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ambas variables, en los valores extremos si que se aprecia cierta coincidencia. Por ejemplo,
las CCAA con menor satisfaccion en obras publicas (Baleares, Galicia, Canarias), también
presentan un grado de satisfaccion con los transportes inferior a la media. La excepcion a
esto es Catalufia, cuyos ciudadanos valoran mal las obras publicas, pero en los transportes
estan muy cercanos a la media de Espafia. Igualmente, las CCAA donde los ciudadanos
perciben de forma muy positiva el funcionamiento de las obras publicas (Navarra, La

Rioja, Asturias) también valoran asi el funcionamiento de los transportes.

8.3. La satisfaccion de los ciudadanos con el funcionamiento de los distintos medios

de transporte.

En la encuesta disefiada por el Observatorio también se preguntaba a los ciudadanos
por su valoracion de algunos servicios de transporte especificos. Como cabia esperar, las
tasas de respuesta en relacion a algunos de estos medios de transporte son reducidas ya
que, en algunos casos, no son de uso masivo o no existen en algunos lugares del territorio
(por ejemplo, solamente un tercio de los encuestados responden sobre los tranvias, un 41
por ciento sobre el barco, un 51 por ciento sobre el metro y un 60 por ciento sobre el
AVE). Sin embargo, la satisfaccion con todos los servicios de transporte es bastante
elevada. De hecho, el transporte peor valorado, los autobuses interurbanos, posee un
porcentaje de satisfechos en torno al 66 por ciento. Destaca la excelente valoracion del
metro, el AVE, el barco y el avidn, todos con porcentajes de satisfechos superiores al 80
por ciento. Los muy o bastante satisfechos con los trenes alcanza entre el 70 y un 80 por
ciento (tanto los de cercanias como los de media y larga distancia), los taxis y los
autobuses urbanos. Como se ha mencionado, el servicio peor valorado son los autobuses

interurbanos, con un 66 por ciento de satisfechos.
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Grafico T6. Satisfaccion con los distintos servicios de transporten Espaia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora voy a pedir su opinién sobre el
funcionamiento de los siguientes servicios de transporte. Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que los siguientes medios de
transporte funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los
NS/NC/No lo conoce.

Grafico T7. Satisfaccion con los distintos servicios de transporte por Comunidad
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora le voy a pedir su opinién sobre algunos
servicios publicos concretos de los que acabamos de hablar de forma general. Vamos a empezar con la sanidad publica. Por su propia
experiencia o por lo que tiene entendido, ;diria que los servicios sanitarios publicos que le voy a mencionar, funcionan de forma muy
satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.
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Llama la atencion el hecho de que, en relacion con algunos medios de transporte,
apenas hay variacion en la satisfaccion, mientras que en otros, se aprecia un nivel muy
distinto de satisfaccion en las diversas Comunidades Autonomas. Mientras que en relacion
con los taxis o los aviones, la diferencia entre las CCAA con mayor y menor valoracion es
solamente de 15 puntos porcentuales, respecto a los trenes de cercanias esta diferencia se

incrementa hasta los 45 puntos porcentuales.
A. El transporte aéreo

En relacion con el transporte aéreo, la encuesta incluye dos preguntas, una relativa a los
aviones y otra sobre el funcionamiento de los aeropuertos. Como ya se ha mencionado y
resulta facilmente imaginable, la tasa de respuesta de estas preguntas es en general menor
que en relacion a otras politicas, como por ejemplo, sanidad. Ademas, en funcion de la CA
y del tipo de transportes también existen diferencias importantes. Mientras que en Baleares
y Canarias la tasa de respuesta ronda el 90 por ciento, en otros territorios como Murcia,
Castilla La Mancha o Asturias, solo alcanza el 60 por ciento. Estos datos sobre la tasa de
respuesta implican que la informacion debe interpretarse con cierta cautela, especialmente

en determinadas CCAA. A pesar de ello, el analisis arroja algunos resultados interesantes.

En las CCAA de Extremadura, Cataluiia, Murcia, Canarias y Andalucia mas del 85 por

37 Salvo

ciento de los ciudadanos se sienten satisfechos con el transporte aéreo
Extremadura, las otras CCAA de este grupo poseen un territorio costero con elevado
turismo, lo que implica un nimero importante de aeropuertos y conexiones aéreas. En un
nivel intermedio de satisfaccion se encuentran La Rioja, Castilla y Leon, Madrid, Pais
Vasco, Navarra, Baleares, Castilla la Mancha y Cantabria con porcentajes de satisfechos
entre el 77 y el 85 por ciento, que no son estadisticamente distintos a la media del resto de
Espana. Finalmente, la Comunidad Valenciana, Asturias, Galicia y Aragén poseen

porcentajes de satisfechos entre el 72 y el 77 por ciento, inferiores de forma

estadisticamente significativa a la media espafiola.

En relacion con los aeropuertos, también se observa un elevado grado de satisfaccion
en todas las CCAA y pocas variaciones entre ellas. Catalufia, Baleares, Canarias, La Rioja,

Madrid y Andalucia alcanzan el 90 por ciento de satisfechos (todas ellas son superiores a la

37 Extremadura y Catalufia son significativamente distintas al resto de Espafia al 95 por ciento de
confianza. Canarias y Andalucia lo son al 90 por ciento, pero no al 95. Finalmente, Murcia, debido a
su tasa de respuesta tan reducida, tiene un intervalo de confianza demasiado elevado, que hace que no
sea significativamente distinta a la media del resto de Espaiia.
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media espafiola de forma estadisticamente significativa al 95 por ciento de confianza). El
grupo de CCAA intermedias lo forman Extremadura, Castilla y Ledn, Galicia, Asturias y
Navarra, con porcentajes que oscilan entre el 82 y el 89 por ciento, y que no son
estadisticamente distintas a la media espafiola. La Comunidad Valenciana, Cantabria, Pais
Vasco, Aragon, Castilla la Mancha y Murcia poseen porcentajes de satisfechos inferiores
al 82 por ciento y que son menores que la media espafiola con un 95 por ciento de

confianza.

El estudio conjunto de los datos sobre satisfaccion con el transporte aéreo y los
aeropuertos arroja algunos resultados interesantes. Por ejemplo, Catalufia, Canarias,
Madrid, La Rioja, Andalucia y Extremadura, se encuentran por encima de la media
espanola de satisfaccion tanto en el funcionamiento de los aeropuertos como del transporte
aéreo. En cambio, Baleares destaca por tener una satisfaccion muy elevada con el
funcionamiento de los aeropuertos, pero inferior a la media nacional en relacion con el
transporte aéreo. Esto puede estar indicando que en el caso de Baleares, los determinantes
de la satisfaccion con el transporte aéreo son diferentes a la satisfaccion con los

aeropuertos, incluyendo otros factores como, por ejemplo, el precio del transporte.

En el mismo sentido, en Pais Vasco, Navarra, Aragon, Galicia, Asturias, Castilla La
Mancha, Cantabria y Comunidad Valenciana se encuentran por debajo de la media
nacional, tanto en la valoracion ciudadana de los aeropuertos, como del transporte aéreo
en si mismo, lo que implica cierta evidencia de que en estas CCAA los ciudadanos valoran
peor este sector que en el conjunto de Espafia. Murcia, en cambio, presenta un
comportamiento atipico, ya que posee un porcentaje de satisfechos con los aeropuertos
muy inferior a la media de Espafia (de hecho, es la CA con menor valoracion) y un
porcentaje elevado de ciudadanos satisfechos con el funcionamiento del transporte aéreo.
Los murcianos detectan, por tanto, problemas con sus aeropuertos, pero no con el

transporte aéreo del que disfrutan.
B. El transporte maritimo

Como era de esperar, las tasas de respuesta a las preguntas relacionadas con el
transporte maritimo varian mucho entre CCAA y son inferiores a las de los aeropuertos.
Mientras que las CCAA insulares poseen tasas de respuesta muy elevadas (superiores al 85
por ciento), en otras del interior (Navarra, Castilla La Mancha, Castilla y Ledn, Madrid,

Aragoén...) ocurre lo contrario, en ocasiones menores al 20 por ciento. Asimismo, las tasas
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de respuesta de algunas CCAA costeras como Asturias, Cantabria, Murcia o el Pais Vasco,

también son inferiores al 40 por ciento.

En cualquier caso, el nivel de satisfaccion es muy elevado en la practica totalidad de
los territorios (superior al 75 por ciento de satisfechos en 14 Comunidades Auténomas).
Debido a la tasa de respuesta, no es posible establecer diferencias estadisticamente
significativas entre grupos de CCAA como se ha hecho con anterioridad. Simplemente
merece la pena destacar el caso de Canarias, cuyos ciudadanos en general son criticos, tal y
como se ha tenido oportunidad de comprobar en relacion con otros servicios. Sin embargo,

estan esta vez muy o bastante satisfechos con el transporte e infraestructuras maritimas.
C. El transporte ferroviario

La encuesta solicitaba la valoracion ciudadana del transporte ferroviario, en concreto
los trenes de cercanias, media y larga distancia y el tren de alta velocidad (AVE). También
se pregunta por la satisfaccion con el funcionamiento de las estaciones de tren. La tasa de
respuesta es esta vez bastante superior a la encontrada para el transporte aéreo y el
maritimo, aunque existen importantes desigualdades autondmicas y en especial entre los
casos de las dos CCAA insulares y el resto, con una situacion peculiar de aquellas respecto
a estos medios de transporte. En cuanto a la Alta Velocidad Espaiiola (AVE), las tasas de
respuesta son muy heterogéneas. En Catalufia y Madrid, por ejemplo, se observan tasas de
respuesta muy elevadas (superiores al 70 por ciento) y, sin embargo, en otras son muy
reducidas. En cualquier caso, en relacion con el AVE u otros medios de transporte los

ciudadanos pueden tener experiencias que no hayan ocurrido en su CA.

Aun con cautela, es interesante mostrar los datos de satisfaccion con el funcionamiento
de los distintos tipos de trenes en las CCAA. En general, todos los trenes son valorados de
forma satisfactoria por los espafioles. Sin embargo, existen diferencias entre los distintos
territorios de hasta 40 puntos porcentuales, lo que implica una mayor diversidad que en los

casos de los transportes aéreo y maritimo.

En relacién a los trenes de cercanias, las CCAA con mas satisfechos son Asturias,
Madrid, Canarias, La Rioja y Comunidad Valenciana, superando el 80 por ciento y
superiores de forma estadisticamente significativa a la media del resto de Espafia. En el
caso de Canarias, con una tasa de respuesta muy modesta, estos datos deben ser tomados
con cautela e interpretados méas quiza como la expresion de un deseo sobre el proyecto de
una red de cercanias existente en algunas de las islas. En el extremo opuesto, Castilla La

Mancha, Catalufia, Galicia y Aragdn presentan porcentajes de satisfechos del 65 por
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ciento, inferiores y alejados de forma estadisticamente significativa a la media para el resto
de Espaiia. En el Navarra, Pais Vasco, Andalucia, Cantabria, Murcia, Baleares, Castilla y
Ledn y Extremadura, los porcentajes de satisfechos se sitiian entre un 69 y un 79 por ciento
y no se distinguen de forma estadisticamente significativa de la media del conjunto de

Espana.

Grafico T8 Satisfaccion con los trenes de cercanias por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Preguntas: Hablando ahora de infraestructuras relacionadas
con los transportes. Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, /diria que las estaciones de tren funcionan de forma muy satisfactoria, bastante,
poco o nada satisfactoria? / Ahora voy a pedir su opinion sobre el funcionamiento de los siguientes servicios de transporte. Por lo que Ud.
sabe o tiene entendido, ;diria que los trenes de cercanias funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

En cuanto a los trenes de media y larga distancia, Madrid, Asturias, Canarias y La
Rioja vuelven a ser las CCAA con mayor satisfaccion con el funcionamiento de este medio
de transporte, con tasas de satisfechos superiores al 85 por ciento y significativamente
mayores que la media del resto de Espafia. En una posicion intermedia, con porcentajes de
satisfechos entre el 70 y el 85 por ciento se encuentran Navarra, Murcia, Baleares, Pais
Vasco, Castilla y Leon, Comunidad Valenciana, Cataluia y Extremadura. Finalmente, en
las CCAA de Cantabria, Castilla La Mancha, Galicia y Aragon, el porcentaje de
satisfechos es inferior al 70 por ciento de forma estadisticamente significativos frente a la

media del resto de Espafia.
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Grafico T9 Satisfaccion con los trenes de media y larga distancia en las Comunidades
Auténomas
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Preguntas: Hablando ahora de infraestructuras relacionadas
con los transportes. Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que las estaciones de tren funcionan de forma muy satisfactoria, bastante,
poco o nada satisfactoria? / Ahora voy a pedir su opinién sobre el funcionamiento de los siguientes servicios de transporte. Por lo que Ud.
sabe o tiene entendido, ;diria que los trenes de media y larga distancia funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada
satisfactoria? * Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

Atln con las cautelas necesarias para varias CCAA, donde la tasa de respuesta a la
pregunta relativa al AVE es muy baja (como en Canarias o Baleares, con el 17 por ciento
cada una, o Galicia y Cantabria, con el 30 por ciento), es posible realizar una tipologia de
CCAA en funcién de su nivel de satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los
trenes AVE. Las CCAA con mayor nivel de satisfaccion con Madrid, Asturias, Murcia,
Canarias y Catalufia, con porcentajes de satisfechos que superan el 90 por ciento y que se
diferencian estadisticamente de la media de Espana (excepto Canarias, cuya baja tasa de
respuesta provoca un intervalo de confianza muy elevado). En valores intermedios se
encuentran Andalucia, La Rioja, Navarra, Castilla y Ledn, Baleares, Extremadura, Castilla
La Mancha y Cantabria, con porcentajes de satisfechos entre el 80 y el 89 por ciento. Con
bajos niveles de satisfaccion en comparacion con la media espafiola se encuentran el Pais

Vasco, Aragon, la Comunidad Valenciana y Galicia.

Finalmente, el porcentaje de satisfechos con las estaciones de tren alcanzan el 80 por
ciento de los ciudadanos. Destaca el hecho de que las diferencias entre Comunidades
Auténomas son inferiores a las encontradas sobre los trenes. De hecho, la distancia entre
Madrid (la Comunidad con mas satisfechos) y Galicia (la Comunidad con menos

satisfechos) es de alrededor de 20 puntos porcentuales, mientras que las diferencias entre
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estas mismas CCAA en relacion a los trenes de media y larga distancia rondaba los 40

puntos porcentuales.

En Madrid, Asturias, Canarias, Castilla la Mancha y Comunidad Valenciana, el
porcentaje de satisfechos es superior al 85 por ciento y estadisticamente diferentes a la
media para el resto de Espafia. El grupo de Comunidades Auténomas intermedias lo
constituyen Navarra, Andalucia, La Rioja, Castilla y Ledn, Extremadura, Cantabria, el Pais
Vasco y Baleares, con porcentajes de satisfechos entre el 75 y el 85 por ciento, similares
estadisticamente al valor para la media de Espana. En Catalufia, Aragon, Murcia y Galicia,
en cambio, los porcentajes de satisfechos se sitlian por debajo del 75 por ciento y son

inferiores de forma estadisticamente significativa a la media de Espafa.
D. Los autobuses interurbanos

Las elevadas tasas de respuesta en las preguntas relativas a este tipo de transporte,
indican que los ciudadanos tienen un mayor grado de conocimiento sobre el
funcionamiento de los autobuses que sobre otros medios de transporte entre ciudades y ello

permite tener menos cautelas analiticas que en apartados anteriores.

La satisfaccion de los espafioles con el funcionamiento de los autobuses interurbanos es
inferior a la observada sobre los trenes. De hecho, mientras que en relacion a los autobuses
interurbanos en Espana hay un 66 por ciento de ciudadanos satisfechos, en relacion a los
trenes de media y larga distancia, como se recordara, hay un 77 por ciento de satisfechos.
Existe una gran disparidad en los niveles de satisfaccion por CCAA. Mientras que en
Asturias, el porcentaje de satisfechos con el funcionamiento de los autobuses interurbanos

es del 85 por ciento, en Galicia apenas supera el 45 por ciento.

Junto a Galicia, otras CCAA con niveles modestos de satisfechos son Cantabria y
Baleares (menos de 60 por ciento de satisfechos). En el extremo opuesto se encuentran
Canarias, Madrid, La Rioja y Asturias, con un 70 por ciento de satisfechos,
estadisticamente mayores a la media de Espafia al 95 por ciento de confianza. El resto de
las CCAA presentan porcentajes de satisfechos entre el 60 y el 69 por ciento de

satisfechos, sin que sus valores se distingan del promedio espafiol.
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Grafico T10 Satisfaccion con el funcionamiento de los autobuses interurbanos en las
Comunidades Autonomas
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Preguntas: Hablando ahora de infraestructuras relacionadas
con los transportes. Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que las estaciones de tren funcionan de forma muy satisfactoria, bastante,
poco o nada satisfactoria? / Ahora voy a pedir su opinién sobre el funcionamiento de los siguientes medios de transporte. Por lo que Ud.
sabe o tiene entendido, ;diria que los autobuses interurbanos funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *
Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

En la mayoria de las CCAA, los trenes de media y larga distancia presentan mayores
porcentajes de ciudadanos satisfechos que los autobuses interurbanos. La tnica CA donde
se produce una diferencia a favor de los autobuses es Aragén que, como se recordard, era
una de las CCAA con peor valoracion del sistema ferroviario en general y de los trenes de
media distancia en particular. Parece, por tanto, que existe cierta evidencia sobre el hecho
de que los espafioles reconocen un mejor funcionamiento del tren para viajar entre
ciudades que de la alternativa que ofrecen los autobuses interurbanos de linea. En once
CCAA (Madrid, Canarias, Navarra, Murcia, Cataluna, Pais Vasco, Castilla y Leon,
Comunidad Valenciana, Andalucia, Baleares y Cantabria), las diferencias a favor de los

trenes rondan los 10 puntos porcentuales.

En cuanto a las estaciones de autobuses, lo primero que llama la atencion es que el
rango de variacién es mas reducido que en relacion a los autobuses interurbanos. De
hecho, la diferencia entre La Rioja, con un 86 por ciento de satisfechos y Murcia, con un
68 por ciento de satisfechos, apenas ronda los 20 puntos porcentuales, mientras que para

los autobuses interurbanos el rango de variacion era de casi 40 puntos.

La Rioja, Navarra, Extremadura y Madrid, con porcentajes de satisfechos superiores al
80 por ciento, destacan como las CCAA donde sus ciudadanos consideran que las

estaciones de autobuses funcionan especialmente bien. En todas ellas, el porcentaje de
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satisfechos es superior al de la media de Espafa a cualquier nivel de confianza. En el otro
extremo se situan las CCAA de Pais Vasco, Comunidad Valenciana, Castilla y Leon y
Murcia, con porcentaje de satisfechos del 70 por ciento o inferiores. El resto de las CCAA,
con valores de satisfechos entre el 71 y el 79 por ciento, no se diferencian del promedio

nacional.
E. Los transportes urbanos

En relacion con los transportes urbanos, la encuesta disefiada por el Observatorio
pregunta a los ciudadanos por su satisfaccion sobre el funcionamiento de los autobuses
urbanos, el metro, el tranvia y los taxis. Debe indicarse que, mientras la tasa de respuesta
en relacion con los taxis y los autobuses urbanos es de alrededor de un 80 por ciento, en el
caso del metro ronda el 50 por ciento y la del tranvia atin menor, por lo que los resultados

respecto a estos dos medios deben interpretarse con mas cautela.

A pesar de esta disparidad en las tasas de respuesta, para el conjunto de Espaia es
posible realizar una comparacion en los niveles de satisfaccion ciudadana con el
funcionamiento de los transportes urbanos. Como puede observarse, el medio de transporte
urbano respecto al que hay mas ciudadanos satisfechos es el metro, con alrededor de un 87
por ciento. A continuacion, le sigue un medio con presencia minoritaria, el tranvia, con el
84 por ciento de satisfechos. Los taxis son bien valorados por alrededor de un 77 por ciento
de los ciudadanos. Los autobuses urbanos, de uso masivo, presentan un porcentaje de

satisfechos del 71 por ciento.

Grafico T11 Satisfaccion ciudadana sobre el funcionamiento de los transportes
urbanos en Espaiia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Ahora voy a pedir su opinién sobre el
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autobuses/urbanos/taxis/metro/tranvias funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC/No lo conoce.

Por CCAA, es destacable el hecho de que en doce de las diecisiete CCAA, el
porcentaje de satisfechos con el funcionamiento del metro supera el 80 por ciento. Los
autobuses, en cambio, presentan mas disparidad. En Asturias, Extremadura o Navarra, los
porcentajes de satisfechos superan el 80 por ciento. En otras como Galicia, solamente un
48 por ciento de ciudadanos estan muy o bastante satisfechos. En Andalucia, Baleares,

Cantabria o Murcia el porcentaje de satisfechos se sitian alrededor del 60 por ciento.

Los taxis también presentan niveles de satisfaccion elevados y bastante homogéneos
entre Comunidades Autonomas, si bien algo inferiores al metro. De hecho, once CCAA
tienen niveles de satisfaccion entre el 70 y el 80 por ciento, mientras que las otras seis
CCAA superan el 80 por ciento. En relacion a los tranvias, en cambio, se aprecian mayores
variaciones entre territorios, si bien las reducidisimas tasas de respuesta en la mayoria de
ellas (por ejemplo 2 por ciento en Navarra, 10 por ciento en Cantabria, 12 por ciento en

Asturias...) no permiten alcanzar conclusiones territoriales.

8.4. Conclusiones acerca de las actitudes ciudadanas sobre los transportes e

infraestructuras de cada Comunidad Auténoma

Asturias es la Comunidad Auténoma donde la satisfaccion con los transportes
publicos en general es mas elevada y la tercera en cuanto a la satisfaccion con las politicas
de obras publicas. En esta Comunidad Autonoma, el amplio abanico de transportes

analizados alcanza porcentajes de muy o bastante satisfechos superiores al 75 por ciento.

Junto a Asturias, Navarra y La Rioja estan también entre las tres primeras
Comunidades Auténomas con mayor porcentaje de satisfechos con los transportes ptblicos
en general y las politicas de obras publicas. En ambas Comunidades Auténomas, los
transportes concretos son valorados muy positivamente. En Navarra, podria destacarse una
valoracion algo menor en relacion con las evaluaciones que se realizan a los demas medios
de transporte en la Comunidad Autéonoma, de los transportes interurbanos. Sin embargo,
éste es un rasgo comun en la mayoria de las Comunidades Auténomas con buena
evaluacion de los transportes, puesto que como se recordard, los autobuses interurbanos
son el medio de transporte respecto al que el porcentaje de ciudadanos satisfechos es

menor en el conjunto de Espafia.

El caso de la Comunidad de Madrid es algo mas particular. Madrid se encuentra

entre las Comunidades Autonomas en las que en mayor medida los ciudadanos consideran
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que el transporte publico es un problema, sin embargo, los madrilefios estan satisfechos
con el funcionamiento de los transportes publicos en general (més de un 70 por ciento de
ellos) y con las obras publicas, aunque en este caso por debajo de la media de satisfechos

de Espana.

En Pais Vasco, la Comunidad Valenciana, Andalucia y Extremadura, Murcia y
Castilla-La Mancha la satisfaccion con el funcionamiento de los transportes publicos en
general y con las obras publicas es muy similar a la media de nacional. En estas dos
primeras Comunidades Autonomas, la valoracion de los transportes es similar a Espafia.
Sin embargo, en el caso de Castilla- La Mancha, aun habiendo una mayoria de satisfechos,
los ciudadanos se muestran criticos con los trenes de cercanias y de media y larga
distancia. En una situacion parecida estda Extremadura con sus ciudadanos algo mas

criticos respecto a los trenes de cercanias.

En Aragon, el porcentaje de satisfechos con los transportes en general y con las obras
publicas es muy similar a la media de Espafia. Sin embargo, en esta Comunidad
Autoénoma, al igual que en Galicia, los porcentajes de satisfechos con el funcionamiento
del transporte ferroviario superan solo ligeramente la mitad de la poblacion, mas de 15
puntos por debajo de la media de Espana. Los aragoneses son los espafioles mas criticos
con los trenes de cercanias, y junto a los gallegos, son también los mas severos con los
trenes de media y larga distancia. Los gallegos se encuentran entre los espafioles mas
insatisfechos en relacion con los autobuses interurbanos o urbanos. Precisamente Galicia
es, junto a Baleares, Castilla y Leon y Cantabria, una de las Comunidades Autonomas
donde los porcentajes de ciudadanos que espontaneamente citan los transportes publicos
como problemas de su Comunidad Auténoma y, a la vez, los porcentajes de insatisfechos
con el funcionamiento de los mismos son mas elevados. En algunas de estas Comunidades
Auténomas, especialmente, en Baleares y Galicia, asi como en Canarias la valoracion de
las obras publicas también esta por debajo de la medida espafiola. En concreto, Baleares es
el lugar donde el porcentaje de ciudadanos que cita espontdneamente los transportes como
un problema de su Comunidad Autéonoma es el mas elevado, superando el 8 por ciento de
los ciudadanos. La mitad de los ciudadanos de Baleares esta poco o nada satisfecho con los
transportes publicos. Esta Comunidad Auténoma es también una de las en las que el
porcentaje de insatisfechos con los autobuses urbanos y, especialmente, los interurbanos es

menor.
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Como se ha mencionado, en Cantabria los ciudadanos son criticos con los transportes
publicos en general. En esta Comunidad Auténoma el porcentaje de satisfechos con los
autobuses interurbanos es menor que la media de Espafia y que otras CCAA. Asimismo, es
una de las CCAA donde peor se valoran los trenes de media y larga distancia. En Castilla
y Leén, el problema de los transportes era destacado por un porcentaje llamativo de
ciudadanos en relacién a lo que ocurria en otras Comunidades Autonomas. A pesar de ello,
la valoracion de los transportes en particular es parecida a la media espafiola, incluso
aunque algunos de ellos no se encuentren en la Comunidad Auténoma, lo que puede estar
poniendo de manifiesto un efecto de deseabilidad frente a un problema que es importe para
los castellano- leoneses. Quiza convenga recordar aqui que el despoblamiento rural y la
falta de tejido social son unos de los problemas que mas preocupan en este territorio, muy
por encima de la media nacional y que en cierto modo estos estan relacionados con el
desarrollo de las infraestructuras y una red adecuada de transportes, especialmente en una

Comunidad Auténoma tan amplia.

En Canarias, ocurre algo similar a lo que pasa en Castilla y Ledn. En Canarias, la
mitad de la poblacion es critica con la politica de obras publicas. El transporte peor
valorado aqui es el autobus urbano frente a la valoracion que los ciudadanos realizan de los
barcos, que es muy positiva, sobrepasando el 90 por ciento la cantidad de los que se

sienten muy o bastante satisfechos con el funcionamiento de este medio de transporte.

También parece interesante observar el dato de Catalufia, donde los trenes de
cercanias estan peor valorados (con un 61 por ciento de satisfechos, a 15 puntos
porcentuales de la media de todos los trenes en la Comunidad Auténoma), si los
comparamos con la satisfaccion de los catalanes con el AVE o con los trenes de media y
larga distancia y con la media de Espafia en su conjunto, ya que s6lo en Galicia se evalllan
peor. La valoracion del resto de transportes que realizan los residentes en Catalufia estd, sin
embargo, en la media nacional o en mejor posicion. En Murcia, también hay un 10 por
ciento menos de satisfechos en relacion con los trenes de cercania que respecto a los demas

trenes en esta misma Comunidad Auténoma.
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IX. La Agenda Publica de servicios publicos de tipo administrativo

9.1. La satisfaccion de los ciudadanos con el funcionamiento de los servicios de tipo

administrativo

La encuesta disefiada por el Observatorio pregunta a los ciudadanos por su satisfaccion
con el funcionamiento de algunos de los servicios administrativos mas importantes que
utiliza cotidianamente: el Registro Civil, los servicios que se encargan de expedir DNI y
pasaportes, los servicios que presta la Agencia Tributaria o Hacienda, los servicios
relacionados con Trafico (carné de conducir, transferencias de vehiculos...), los servicios
administrativos que presta la seguridad social, los servicios que se encargan de expedir
documentos a extranjeros, los que presta el Servicio Publico de Empleo y los servicios de

la Policia o la Guardia Civil que tramitan las denuncias ciudadanas.

Lo primero que llama la atencion en las respuestas a esta bateria de preguntas es la
existencia de una relativamente elevada pero desigual tasa de respuesta ciudadana. En este
sentido, el servicio administrativo con mayor tasa de respuesta es el servicio de expedicion
de DNI y pasaportes, sobre el que contestan el 93 por ciento de los encuestados. Con tasas
de respuesta entre el 80 y el 90 por ciento se sitlan la tramitaciéon de denuncias ante la
policia y la guardia civil, los servicios administrativos de trafico, la Agencia Tributaria y la

Seguridad Social.

Los Servicios Publicos de Empleo y el Registro Civil poseen tasas de respuesta entre el
70 y el 79 por ciento. Finalmente, los servicios que se encargan de expedir documentos a
extranjeros tienen solamente una tasa de respuesta del 42 por ciento. Como es esperable, la
tasa de respuesta de los espafioles sobre el funcionamiento de estos servicios es baja (37

por ciento) y la de los extranjeros es muy elevada (94 por ciento).

Como puede observarse, los servicios respecto a los que existe un porcentaje de
ciudadanos satisfechos mas elevados en Espafia son el Registro Civil y los servicios de
expedicion del DNI y el pasaporte, con un 76 y un 70 por ciento de satisfechos,
respectivamente. Estos servicios presentan porcentajes de satisfechos mayores al resto de

los servicios de forma estadisticamente significativa al 95 por ciento de confianza.

Un segundo grupo de servicios en cuanto a satisfaccion ciudadana estd compuesto por

los servicios de tramitacion de denuncias de la Policia y la Guardia Civil, los servicios
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administrativos de Trafico y la Agencia Tributaria, con alrededor de un 66 por ciento de
satisfechos. Estos servicios presentan niveles de satisfaccion similares entre si, pero
inferiores a los anteriores. Finalmente, el tercer grupo de servicios administrativos estaria
formado por los servicios de gestion de la Seguridad Social (con un 60 por ciento de
satisfechos), los servicios administrativos de extranjeria (con un 54 por ciento de
satisfechos) y los Servicios Publicos de Empleo (con un 44 por ciento de satisfechos).
Estos servicios presentan un nivel de satisfaccion diferente de forma estadisticamente

significativa entre si, y también con el resto de los servicios analizados.

Estos elevados porcentajes de satisfechos, mucho mayores que los que se obtienen
mediante una pregunta genérica sobre los servicios administrativos del Estado, o sobre los
funcionarios, demuestran como el peso del estereotipo negativo (burofobia) disminuye
cuando se le pregunta al ciudadano por un servicio concreto (véase informe del

Observatorio de Calidad de los Servicios, 2009).

El reducido nivel de satisfaccion con los Servicios Publicos de Empleo parece estar
condicionado por el incremento del paro y la crisis econémica. Este hecho puede afectar a
la valoracion ciudadana por dos vias. Por un lado, por el incremento de la presion sobre el
servicio (quiza los ciudadanos deben soportar mas colas y demoras debido al incremento
del mimero de demandantes de empleo y solicitantes de prestaciones y subsidios de
desempleo). Por otro lado, puede ser debido a un cierto efecto contaminacioén de la gran

preocupacion que el paro causa en el pais.

Grafico Al. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios
administrativos en Espafia
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‘l Muy Satisfecho m Bastante Satisfecho O Poco Satisfecho m Nada Satisfecho ‘

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢ Diria que
los siguientes servicios administrativos funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC.
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9. 3. La satisfaccion con el funcionamiento de los servicios administrativos especificos

en las diferentes Comunidades Autonomas.

Aunque la mayoria de los servicios de tipo administrativo por los que se pregunta son
competencia de la Administracion General del Estado, es interesante tener informacion
mas desagregada desde una perspectiva territorial. Como en los capitulos anteriores

también aqui esta desagregacion se realiza por Comunidades Autonomas.
A. La satisfaccion con el funcionamiento del Registro Civil

El Registro Civil es el servicio con un fuerte componente administrativo respecto al
que hay un mayor nimero de ciudadanos satisfechos en Espafia. No obstante, existen
importantes diferencias entre CCAA que alcanzan los 30 puntos porcentuales entre

Navarra, la CA con mas satisfechos, y Canarias, la de menor porcentaje de satisfechos.

En el grupo de CCAA con elevada satisfaccion se encuentran Navarra, La Rioja,
Castilla la Mancha, Baleares y Andalucia, con porcentajes de satisfechos superiores al 80
por ciento. Estas CCAA presentan un nivel de satisfaccion superior a la media de Espafia
de forma estadisticamente significativa al 95 por ciento de confianza. En el grupo de
CCAA intermedias, con valores similares a la media de Espafia, se encuentran
Extremadura, Asturias, Castilla y Leon, Cataluna, Aragén, Cantabria, Murcia, Pais Vasco
y Galicia. Estas CCAA poseen porcentajes de satisfechos con el funcionamiento del
Registro Civil entre un 71 y un 80. Finalmente, la Comunidad Valenciana, Madrid y
Canarias, con porcentajes de satisfechos iguales o menores al 70 por ciento, son las CCAA
que presentan un nivel de satisfaccion estadisticamente distinto a la media de Espana, por
lo que parece que existe cierta evidencia de que los ciudadanos de estas CCAA estan
detectando que el funcionamiento del Registro Civil es algo peor que en el resto de

Espana.
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Gréfico A2. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento del Registro Civil por
Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;Diria que
los siguientes servicios administrativos funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * *Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC.** Se ha comprobado que no existe relacion entre el nivel de satisfaccion y la tasa de respuesta
regional (R*=0,004).
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B. La satisfaccion con el funcionamiento de los servicios de expedicion del DNI y

los pasaportes.

El porcentaje de satisfechos con el funcionamiento de los servicios encargados de la
expedicion del DNI y el pasaporte en Espafia es del 70 por ciento. No obstante, existe una
importante variacion entre CCAA. Entre Asturias y Canaria, las CCAA con mas y menos

satisfechos, hay una distancia de alrededor de 40 puntos.

Las CCAA con mayores porcentajes de ciudadanos satisfechos con los servicios de
expedicion del DNI son Asturias, Baleares, Castilla la Mancha, la Rioja y Catalufia, todas
ellas con porcentajes superiores al 75 por ciento y cuya tasa de satisfaccion es superior a la
del conjunto de Espana de forma estadisticamente significativa al 95 por ciento de
confianza. Tres de estas CCAA (Baleares, Castilla la Mancha y La Rioja) también
presentaban niveles de satisfechos significativamente superiores a la media espafiola en
cuanto a las oficinas del Registro Civil. En valores intermedios, entre el 65 y el 75 por
ciento de satisfechos, se encuentran Cantabria, Extremadura, Canarias, Castilla y Leodn,

Pais Vasco, Andalucia, Navarra y Madrid, similares a la media nacional.

En el extremo inferior de la distribucion se encuentran Galicia, Comunidad Valenciana,
Murcia y Aragon, con tasas de satisfechos inferiores al 65 por ciento y estadisticamente
significativas respecto a la media nacional. Es importante destacar que de estas cinco

CCAA, solamente una (Comunidad Valenciana) poseia también un porcentaje de
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satisfechos significativamente menor al conjunto de Espafia en la valoracion del

funcionamiento del Registro Civil.

Grafico A3. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento las oficinas de expedicion
del DNI y el pasaporte por Comunidad Autonoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢ Diria que
los siguientes servicios administrativos funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * *Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC.** Se ha comprobado que no existe relacion entre el nivel de satisfaccion y la tasa de respuesta
regional (R*=0,004).

C. La satisfaccion con el funcionamiento de los servicios administrativos de

Trafico.

En relacion con los servicios de Trafico también existe un desigual nivel de
satisfaccion entre CCAA. La CA con mas satisfechos es Asturias, con un 85 por ciento,
mientras que la CA con menor satisfaccion es Navarra, con un 56 por ciento de
satisfechos, lo que implica un rango de variacion de practicamente 30 puntos porcentuales.
Llama la atencion que sea Navarra la CA con menor satisfaccion puesto que, como se
recordara, era la CA que presentaba mayor satisfaccion con el funcionamiento del Registro
Civil. De hecho, alrededor de un 90 por ciento de los navarros estan satisfechos con el
Registro Civil, pero solo un 56 por ciento estan satisfechos con el funcionamiento de las

oficinas de Trafico.

El grupo de CCAA con porcentajes de satisfechos significativamente mayores a la
media espafiola, en esta ocasion estd compuesto por: Asturias, La Rioja, Castilla la
Mancha, Cantabria, Baleares y Castilla y Leon, todas ellas con porcentajes de satisfechos
superiores al 70 por ciento. El grupo de CCAA intermedias, con valores similares a la
media espafiola estd formado por Galicia, Catalufia, Pais Vasco, Andalucia, Canarias y

Arag6n, con valores entre el 60 y el 70 por ciento. Con porcentajes de satisfechos
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inferiores al 60 por ciento se encuentran Murcia, Comunidad Valenciana, Madrid y

Navarra.

Grafico A4. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento las oficinas administrativas
de Trafico por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢ Diria que
los siguientes servicios administrativos funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * *Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** Se ha comprobado que no existe relacion entre el nivel de satisfaccion y la tasa de respuesta
regional (R?=0,18).

D. La satisfaccion con el funcionamiento de los servicios administrativos de la

Agencia Tributaria o Hacienda.

La satisfaccion con los servicios prestados por la Agencia Tributaria o Hacienda
presenta menor variacion entre CCAA que los servicios administrativos analizados con
anterioridad (Registro Civil, Trafico y expedicion del DNI). Solo hay tres CCAA con
porcentajes de satisfechos que difieren de la media para el conjunto de Espafia de forma
estadisticamente significativa. Esto es asi pese a que la tasa de respuesta media es en
general muy elevada, lo que implica que los intervalos de confianza de los valores

autondémicos son reducidos.

La unica CA de la que es posible asegurar, con un 95 por ciento de confianza, que
posee un porcentaje de ciudadanos satisfechos con el funcionamiento de la Agencia
Tributaria mayor a la del resto de Espafia es Asturias, con un 74 por ciento de satisfechos.
El grupo de CCAA con menos satisfechos de forma estadisticamente significativa a la
media nacional esta compuesto solamente por dos CCAA, Canarias y Castilla la Mancha,
con porcentajes de satisfechos del 50 y el 53 por ciento, respectivamente. El resto de

CCAA se encuadran en un rango de variacion de solamente 12 puntos porcentuales (del 58
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al 70 por ciento de satisfechos) y no son estadisticamente diferentes a la media de

satisfaccion espafiola.

Por tanto, parece posible afirmar que se ha encontrado cierta evidencia de que los
servicios de la Agencia Tributaria tienen una valoracion mas homogénea en los distintos

territorios que los servicios de Trafico o de expedicion del DNI.

Grafico AS. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento las oficinas administrativas
de la Agencia Tributaria o Hacienda por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢ Diria que
los siguientes servicios administrativos funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? **Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC.** Se ha comprobado que no existe relacion entre el nivel de satisfaccion y la tasa de respuesta
regional (R*=0,006).

E. La satisfaccion con el funcionamiento de las oficinas de expedicion de

documentos a extranjeros.

Al contrario de los que sucedia con la Agencia Tributaria, en relacion con las oficinas
que expiden documentos a extranjeros se observa una variacion acusada entre CCAA. De
hecho, la distancia entre la CA con mas satisfechos (La Rioja, con un 79 por ciento de
satisfechos) y la CA con menos (Madrid, con apenas un 30 por ciento de satisfechos) es de

casi 50 puntos porcentuales.

La tasa de respuesta a esta pregunta es inferior que la del resto de servicios
administrativos. No obstante, no parece que las diferencias autondmicas en tasa de
respuesta estén asociadas con el nivel de satisfaccion (R* de 0,015). De hecho,
encontramos CCAA con una elevada satisfaccion con tasa de respuesta alta y baja (por
ejemplo, La Rioja tiene el 79 por ciento de satisfechos y una tasa de respuesta valida del 63
por ciento y Navarra, con un 74 por ciento de satisfechos solamente presenta una tasa de

respuesta valida del 32 por ciento). Igualmente en el extremo de menor satisfaccion
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encontramos a Madrid, con un porcentaje de satisfechos del 30 por ciento y una tasa de
respuesta valida del 37 por ciento, o a la Comunidad Valenciana, con una tasa de respuesta

valida del 51 por ciento y un nivel de satisfaccion del 43 por ciento).

Descartada la hipotesis de que el distinto nivel de satisfaccion entre CCAA se explique
por la diversidad de tasas de respuesta, es posible agruparlas seglin sus niveles medios de
satisfaccion con las oficinas administrativas de expedicion de documentos a extranjeros.
En el grupo de CCAA con mas satisfechos de forma estadisticamente significativa a la
media espafiola se encuentran La Rioja, Navarra, Castilla la Mancha, Castilla y Ledn,
Andalucia y Asturias, con porcentajes de satisfechos iguales o mayores al 65 por ciento.
En el grupo de CCAA intermedias, con porcentajes de satisfechos similares a la media
nacional se encuentran Murcia, Cantabria, Extremadura, Baleares, Cataluna, Aragon,
Canarias, Galicia y el Pais Vasco, que se mueven en valores entre el 45 y el 65 por ciento
de satisfechos. Las CCAA que presentan un nivel de satisfaccion inferior con un 95 por
ciento de confianza a la media espafiola son las ya mencionadas, Madrid, con un 30 por

ciento de satisfechos y Comunidad Valenciana, con un 43 por ciento de satisfechos™.

Gréfico A6. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento las oficinas de expedicion de
documentos a extranjeros por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢ Diria que
los siguientes servicios administrativos funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * *Se muestran los

porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** Se ha comprobado que no existe relacion entre el nivel de satisfaccion y la tasa de respuesta
regional (R*=0,015).

** Notese que otras CCAA, con valores reducidos de satisfaccion como el Pais Vasco o Galicia, no
presentan diferencias estadisticamente significativas con la media espafiola, debido al hecho de que la
reducida tasa de respuesta opera ampliando los margenes de error del intervalo de confianza.
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F. La satisfaccion con los servicios administrativos de la Policia y la Guardia Civil

(tramitacion de denuncias).

Dos tercios de los espafioles declaran estar bastante o muy satisfechos con el
funcionamiento de los servicios que presta la Policia y la Guardia Civil (tramitacion de
denuncias). Por CCAA, la satisfaccion oscila entre el 59 por ciento de los satisfechos en la

Comunidad Valenciana y el 83 por ciento en La Rioja (34 puntos porcentuales).

Un primer grupo de CCAA con mas satisfechos que la media nacional esta formado
por La Rioja, Asturias, Murcia, Extremadura y Castilla la Mancha, con porcentajes
superiores al 70 por ciento. En nivel intermedio, con valores similares a los del conjunto de
Espafia se encuentran nueve CCAA: Baleares, Castilla y Ledn, Andalucia, Madrid,
Aragon, Navarra, Galicia, Canarias y el Pais Vasco, con porcentajes de satisfechos que
oscilan entre el 63 y el 60 por ciento. Con niveles inferiores a la media de Espafia con un
95 por ciento de confianza se encuentran Cataluia y, Cantabria (ambas con un 61 por

ciento de satisfechos) y la Comunidad Valenciana, con un 59 por ciento.

Grafico A7. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios
administrativos de la Policia y la Guardia Civil (tramitacion de denuncias) por
Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;Diria que
los siguientes servicios administrativos funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? * Se muestran los
porcentajes validos, excluidos los NS/NC.** Se ha comprobado que no existe relacion entre el nivel de satisfaccion y la tasa de respuesta
regional (R*=0,09).

9.4. Algunos determinantes de la satisfaccion con los servicios administrativos.

Como es bien sabido, alguno de los determinantes mas importantes de la satisfaccion
con los servicios administrativos del sector publico (y de las empresas privadas) es el trato

de los empleados y la calidad y exactitud de la informacion que estos facilitan a los
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ciudadanos (véase el informe del Observatorio de la Calidad de los Servicios, 2009). Para
captar este aspecto, la encuesta disefiada por el Observatorio incluye una pregunta a los
espanoles sobre sus experiencias recientes con empleados publicos (en los ultimos 12

meses).

Se pregunta a los entrevistados si, en el Gltimo afo, han experimentado alguno de estos
problemas con empleados publicos: a) si la persona que le atendio le dio informacion

poco clara o incompleta; b) se sintio discriminado, c) le trataron de forma descortés.

Alrededor del 85 por ciento de los entrevistados afirman que han tenido contacto con
algiin empleado publico en los Ultimos 12 meses y, por tanto, responden a esta pregunta.
Como puede observarse en el Grafico A8, el motivo mas frecuente de queja es la
informacion poco clara o incompleta, que se menciona por el 30 por ciento de los
ciudadanos. La sensacion de discriminacion es mencionada por un 12 por ciento de los
ciudadanos y el trato descortés por el 21 por ciento de los que han tenido algin trato con

un empleado publico en los ultimos doce meses.

Grafico A8. Valoracion de si ha tenido alguna experiencia negativa con un empleado
publico en relacion con distintas dimensiones del servicio en Espaiia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Me gustaria que me dijera si en los tltimos doce meses le
han sucedido a Ud. algunas de las siguientes experiencias con algiin empleado publico. **Se muestran los porcentajes validos, excluidos
los NS/NC.
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Grifico A9: Porcentaje de ciudadanos que declaran haber recibido informaciéon
incompleta o defectuosa por un empleado publico en los ultimos doce meses por
Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Me gustaria que me dijera si en los ultimos doce meses le
han sucedido a Ud. algunas de las siguientes experiencias con algiin empleado publico: informacion incompleta o defectuosa * Porcentajes
validos (se excluye a los que no han tenido contacto con un empleado ptblico en los tltimos 12 meses y a los que NS/NC).

Como se ha mencionado, solamente el 30 por ciento de los espafoles que han tenido
contacto con un empleado publico en el ultimo ano declaran haber recibido informacion
incompleta o defectuosa. Por CCAA, La Rioja, Murcia y Andalucia, con porcentajes
iguales o superiores al 35 por ciento presentan un porcentaje superior de forma
estadisticamente significativa a la media nacional®. Un nutrido grupo de CCAA (Baleares,
Madrid, Cantabria, Canarias, Comunidad Valenciana, Catalufia, Aragén, Extremadura,
Castilla y Leon y Galicia) presentan porcentajes que oscilan entre el 25 y el 33 por ciento,
por lo que no se diferencian de forma significativa del valor del conjunto de Espafia. En
Castilla la Mancha, Navarra, Asturias y Pais Vasco, con porcentajes inferiores al 24 por
ciento, un menor nimero de ciudadanos declaran haber recibido informaciéon incompleta o

defectuosa que en el conjunto de Espafia.

3% La Rioja y Murcia son significativas al 90, pero no al 95 por ciento de confianza.
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Grifico A10: Porcentaje de ciudadanos que declaran haberse sentido discriminados
por un empleado ptiblico en los tltimos doce meses por Comunidad Autonoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Me gustaria que me dijera si en los ultimos doce meses le
han sucedido a Ud. algunas de las siguientes experiencias con algiin empleado publico: se ha sentido discriminado * Porcentajes validos
(se excluye a los que no han tenido contacto con un empleado publico en los Gltimos 12 meses y a los que NS/NC.

Como puede observarse, la sensacion de discriminacion es una experiencia menos
frecuente que la informacioén incompleta en todas las CCAA. En Espana, de los que han
contactado con la administracion en los tltimos doce meses, un 12 por ciento afirma
haberse sentido discriminado. Por CCAA, la discriminacion parece mas frecuente en
Canarias (21 por ciento) que en la media de Espafia. En Extremadura, Asturias, Navarra y
Pais Vasco, con porcentajes inferiores al 7 por ciento, la experiencia de sentirse
discriminado es menos frecuente que la del conjunto nacional con un 95 por ciento de
confianza. En Murcia, Madrid, Aragén, la Rioja, Catalufia, Comunidad Valenciana,
Andalucia, Baleares, Cantabria, Galicia, Castilla La Mancha y Castilla y Leén, con
porcentajes que oscilan entre un 9 y un 15 por ciento, la frecuencia de la sensacion de

discriminacion por un empleado publico es equivalente a la media nacional.

En cuanto al trato descortés, es relativamente mas frecuente en Canarias y en Madrid,
donde casi un 30 por ciento de los ciudadanos que han tenido contacto con la
administracion publica en los ultimos 12 meses afirma haber tenido esta experiencia
negativa. En Andalucia, La Rioja, Comunidad Valenciana, Catalufia, Cantabria, Murcia,
Baleares, Castilla y Leon y Extremadura, con porcentajes que oscilan entre un 17 y un 24
por ciento, la frecuencia del trato descortés proporcionado por los funcionarios es similar a
la del conjunto de Espafia. Finalmente, en Castilla la Mancha, Aragén, Galicia, Pais Vasco,

Asturias y Navarra, con porcentajes inferiores al 17 por ciento, el trato descortés
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dispensado por los funcionarios publicos a juicio de los ciudadanos es menor de forma

estadisticamente significativa al del conjunto nacional.

Grafico A11: Porcentaje de ciudadanos que declaran haber recibido trato descortés de
un empleado publico en los ultimos doce meses por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Me gustaria que me dijera si en los ultimos doce meses le
han sucedido a Ud. algunas de las siguientes experiencias con algun empleado publico: trato descortés * Porcentajes validos (se excluye a
los que no han tenido contacto con un empleado publico en los tltimos 12 meses y a los que NS/NC.

Es interesante analizar si algunos colectivos especificos padecen mas experiencias de
trato percibido como discriminatorio por empleados publicos que otros. Para responder a
esta pregunta se ha realizado un analisis multivariable®® que permite estimar la
probabilidad de sentirse discriminado por un empleado publico. Es destacable que el sexo
del entrevistado, la ideologia autodeclarada, la edad o el tamafio del municipio no afectan
significativamente a la probabilidad de sentirse discriminado por un empleado publico. En
cambio, la sensacion de discriminacion si es mucho mas frecuente entre los extranjeros que
entre los espafioles (probabilidad pronosticada del 23 por ciento de los extranjeros, frente
al 10 por ciento de los espanoles) y entre los individuos que se autoubican en la clase baja
(19 por ciento, frente a un 10 por ciento de los de clase media). Los encuestados que
trabajan para el sector publico tienen una probabilidad ligeramente menor (pero
estadisticamente significativa) de sentirse discriminados en su trato con otros empleados

publicos (9 por ciento frente a 11 por ciento).

%0 Una regresion logistica multinivel, ver explicacion detallada en el apartado sobre metodologia.
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Grafico A12. Probabilidad pronosticada de sentirse discriminado por un empleado
publico para diferentes colectivos en Espaia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Me gustaria que me dijera si en los ultimos doce meses le
han sucedido a Ud. algunas de las siguientes experiencias con algun empleado publico Se sintidé discriminado. * Estimacion de la
probabilidad pronosticada mediante un modelo de regresion logistica multinivel con efectos autonémicos aleatorios y efectos fijos para las
variables individuales. Predictores incluidos en el modelo: sexo, edad, clase social, nacionalidad, nivel de estudios, tamafio del municipio
de residencia, ser empleado publico e ideologia.

9.4. Conclusiones sobre las actitudes ciudadanas sobre los servicios de tipos

administrativo

Aunque la mayoria de los servicios de tipo administrativo por los que se pregunta son
competencia de la Administracion General del Estado, es interesante tener informacion

mas desagregada por Comunidades Autonomas.
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En Asturias, un nimero elevado de ciudadanos se muestra satisfecho con todos los
servicios de este tipo y es llamativo que un porcentaje alto de ellos se considere ademas
“muy satisfecho” en relacion con las oficinas de expedicion del DNI y pasaportes y la

Agencia Tributaria o Hacienda.

En La Rioja la mayoria de los servicios de tipo administrativo son bien evaluados por
parte de los ciudadanos pero esta Comunidad Auténoma destaca por la valoracion
especialmente positiva que hacen los riojanos de los servicios que expiden documentos a
extranjeros y de los servicios de la policia y guardia civil en los que se realizan las
denuncias ciudadanas. A pesar de ello, los riojanos son los que mas se quejan por haber
recibido informacién incompleta o insuficiente por parte de un empleado publico en los

ultimos doce meses.

En Galicia, los servicios de tipo administrativo se evaltan de forma parecida a la
media de Espana, lo mismo que ocurre en Andalucia, Extremadura, Castilla y Leon,
Cataluiia, Baleares, Cantabria y ¢l Pais Vasco, Comunidad Autéonoma donde, sin
embargo, las oficinas de extranjeria son algo peor evaluadas. A pesar de ello, los residentes
en el Pais Vasco son los que menos se quejan por haber recibido informacion incompleta
por parte de un empleado publico en los ultimos doce meses o por haberse sentido

discriminados.

A diferencia de La Rioja, Madrid es la Comunidad Auténoma donde peor se valoran
los servicios que expiden documentos a extranjeros y una de en las que los ciudadanos se
muestran mas criticos con los servicios de trafico. Los madrilefios son junto a los canarios,
los espafioles que mas se quejan de haber sido discriminados asi como de haber recibido

un trato descortés en los ultimos doce meses.

En la Comunidad de Valencia, los servicios tienen porcentajes de satisfechos algo
inferiores a la media nacional especialmente en lo que se refiere a las oficinas de la policia
y de la guardia civil en los que se realizan las denuncias ciudadanas y con la excepcion de

la Agencia Tributaria o hacienda.

Aragén es la Comunidad Auténoma donde peor se evaluan las oficinas de expedicion
del DNI y pasaportes, a pesar de que el resto de servicios se valora positivamente por la
mayor parte de los ciudadanos. El porcentaje de ciudadanos de Navarra que se lamenta
por haber recibido un trato descortés es el mas bajo del pais. La mayoria de los servicios de
tipo administrativo reciben una valoracion positiva por un gran porcentaje de los navarros,

por ello destaca la valoracion algo peor, aunque no muy diferente a la media espaiola, de
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las oficinas de expedicion del DNI y pasaportes y, especialmente, de las oficinas de trafico.
Un fendomeno parecido ocurre en Castilla-LLa Mancha, donde la mayoria de los servicios
consiguen reunir a un elevado porcentaje de satisfechos con la excepcion de la agencia

tributaria o hacienda, ya que es ésta en la Comunidad Autonoma donde peor se valora.

Murcia destaca por ser una Comunidad Autéonoma con un bajo porcentaje de
satisfechos en relacion con las oficinas de trafico y las de hacienda. Sin embargo, en esta
Comunidad Auténoma, un porcentaje de ciudadanos por encima de la media manifiesta
estar muy o bastante satisfecho con las oficinas de extranjeria y las de la policia y la
guardia civil donde se realizan denuncias. Junto a los riojanos, los murcianos son los
espanoles que mas se quejan por haber recibido informacién insuficiente por parte de un

empleado publico en los tltimos doce meses.

Canarias es la Comunidad Autéonoma donde mas ciudadanos afirman sentirse
insatisfechos con el Registro Civil, algo mas de un 30 por ciento de ellos. También esta
entre las Comunidades Autonomas que tiene un mayor nimero de insatisfechos en relacion
con la Agencia Tributaria. Los residentes en esta Comunidad Auténoma son los que mas
se quejan de haber sido discriminados por un empleado publico en los ultimos doce meses,

asi como de haber recibido un trato descortés.
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X. La Agenda Publica de los servicios municipales

10.1. La satisfaccion de los ciudadanos con el funcionamiento de algunos servicios en

los municipios.

Una serie de servicios de gran importancia para la calidad de vida de sus residentes se
proporcionan en los municipios. En la encuesta disefiada por el Observatorio se pregunta
por una amplia bateria de estos servicios y por asuntos como, por ejemplo, la cultura, el
deporte o el tejido comercial, sobre los que las distintas administraciones tienen

competencia. En primer lugar, se analizan los servicios de limpieza.

Gréfico L1. Grado de satisfaccion con los servicios locales de limpieza en Espaiia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** Las tasas de respuesta a estas preguntas son superiores al 93 por ciento y no
correlacionan con el nivel de satisfaccion.

Como puede apreciarse, la valoracion de la recogida de basuras presenta un grado de
satisfaccion muy elevado en Espafia, con alrededor de un 80 por ciento de satisfechos. En
segundo lugar en cuanto a satisfaccion, se encuentran la recogida de muebles viejos, con
un 75 por ciento de satisfechos. La limpieza de las calles y la recogida selectiva de
residuos (reciclaje), presentan un nivel ligeramente inferior de satisfaccion, pero aun asi
dos tercios de los encuestados responden que estdn muy o bastante satisfechos con su

funcionamiento.
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A continuacion se analiza la percepcion ciudadana sobre una serie de factores
relacionados con el medioambiente urbano como la calidad del agua, el nivel de ruido, la
calidad del aire y la seguridad vial para los peatones sobre los que también actian las
administraciones publicas. El porcentaje de satisfechos con estos aspectos se sitiia entre el
60 y el 70 por ciento, no existiendo diferencias significativas entre los mismos. En otras
palabras, alrededor de un tercio de los ciudadanos se sienten poco o nada satisfechos con

las condiciones ambientales del entorno en el que viven.

Grafico L2. Grado de satisfaccion con las condiciones ambientales en los municipios en
Espaiia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: ;Y estd muy satisfecho, bastante, poco o nada
satisfecho con... *Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC** Las tasas de respuesta a estas preguntas son superiores al
99 por ciento.

Como era de esperar, la calidad del aire correlaciona de forma muy importante con el
tamano del municipio. Mas del 90 por ciento de los ciudadanos de municipios menores a
10.000 habitantes estan satisfechos con la calidad del aire, mientras que en las ciudades de

mas de un millon de habitantes, el porcentaje de satisfechos es tan solo del 40 por ciento.

También es interesante destacar los saltos que se producen en esta relacion. Los
municipios menores de 2.000 habitantes y los menores de 10.000 tienen niveles similares
de satisfaccion (cercanos al 90 por ciento). Si el municipio supera los 10.000 habitantes, la
satisfaccion desciende hasta el 80 por ciento. Cuando el municipio pasa de 50.000
habitantes, la satisfaccion ronda el 60 por ciento, con diferencias muy pequenas entre los
tamafios de municipios hasta el millon de habitantes. En las grandes urbes de mas de un
milléon de habitantes, como se ha comentado, los ciudadanos son muy criticos con la

calidad del aire que respiran, ya que algo mas del 20 por ciento declaran no estar nada

162



satisfechos y otro 40 por ciento declaran estar poco satisfechos, lo que implica una

satisfaccion menor al 40 por ciento.

Grafico L3. Relacion entre la calidad del aire y el tamafio del municipio
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: /Y esta muy satisfecho, bastante, poco o nada
satisfecho con la calidad del aire que respira? *Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC ** Las tasas de respuesta a
estas preguntas son superiores al 99 por ciento.

La relacion anterior no se observa, en cambio, en la calidad del agua. De hecho, en las
grandes urbes de mas de un millon de habitantes, la satisfaccion ciudadana con la calidad
del agua es del 78 por ciento, muy similar a la de los municipios mas pequefios (los de
menos de 2.000 habitantes). Si que es interesante destacar que los ciudadanos menos
satisfechos son los que residen en municipios de entre 400.000 y 1.000.000 de habitantes,

donde apenas el 50 por ciento esta satisfecho con la calidad del agua corriente.

Gréfico L4. Relacién entre la calidad del agua y el tamaiio del municipio en Espaiia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: ;Y estd muy satisfecho, bastante, poco o nada
satisfecho con la calidad del agua? *Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** Las tasas de respuesta a estas
preguntas son superiores al 99 por ciento.
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En cuanto al nivel de ruido, el tamafio del municipio vuelve a ser la variable
determinante. Si bien esta vez se observa como los saltos en la relacion se situan de forma
distinta a los relativos a la calidad del aire. De hecho, en cuanto a la satisfaccion con el
ruido es indiferente residir en una ciudad de cien mil habitantes o en una de un millon de
habitantes (estos tres tamafios de municipios presentan una satisfaccion que ronda el 50

por ciento).

Grafico L5. Relacion entre el nivel de ruido y el tamafio del municipio en Espafia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: ;Y estda muy satisfecho, bastante, poco o nada
satisfecho con la calidad del agua? *Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** Las tasas de respuesta a estas
preguntas son superiores al 99 por ciento.

Finalmente, se analizan algunas dotaciones existentes en el pueblo o el barrio del
entrevistado, especialmente servicios culturales, deportivos, comerciales y de ocio, sobre

los cuales se pregunta si existen en cantidad excesiva, adecuada o insuficiente.

En cuanto a las dotaciones culturales y deportivas, como puede apreciarse, casi ningun
ciudadano cree que el nimero de estos servicios es excesivo en su pueblo o barrio. De
hecho, en ninguno de estos servicios el porcentaje de ciudadanos que dice que es excesivo
es estadisticamente distinto de cero. El porcentaje de ciudadanos que manifiesta que
existen en niumero adecuado en su pueblo o barrio para estos servicios ronda el 50 por
ciento. En cuanto a las bibliotecas, el 57 por ciento de los espafioles sefiala que existe un
nimero adecuado de bibliotecas en su pueblo o barrio. El 53 por ciento esta de acuerdo
con el niimero de centros culturales. Sobre los teatros, hay ligeramente mas ciudadanos
que piensan que el numero es insuficiente (52 por ciento) que adecuado (45 por ciento). Lo

mismo sucede con los cines, donde un 46 por ciento piensa que existen en numero
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adecuado. El grado de acuerdo con el nimero de instalaciones deportivas publicas es

ligeramente mayor (54 por ciento).

Grafico L6. Valoracion de la cantidad de centros deportivos y culturales existentes en
su pueblo o barrio en Espaiia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. vive. ;Considera que el nimero de <citar primer item> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran),
adecuado (el niimero esta bien) o insuficiente (deberia haber mas)? *Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** La tasa
de respuesta a estas preguntas supera siempre el 92 por ciento y no correlaciona con el porcentaje de individuos que piensa que es
adecuado.

En cuanto al tejido comercial, los resultados son ligeramente diferentes. Por ejemplo,
en relacion a los centros comerciales, un 11 por ciento de los espafioles piensa que el
numero de estos en su pueblo o barrio es excesivo, un 59 por ciento que es adecuado y
solamente un 30 por ciento que es insuficiente. Sobre el pequeio comercio, un 4 por ciento
piensa que su numero es excesivo, un 69 por ciento que es adecuado, y un 28 por ciento
que es insuficiente. En cuanto a los puntos de acceso a Internet (locutorios, cibercafés...)
un 7 por ciento de ciudadanos piensa que su namero es excesivo, un 52 por ciento que es

adecuado y un 42 por ciento que es insuficiente.
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Grafico L7. Actitudes ciudadanas sobre el nimero de dotaciones comerciales existentes
en su pueblo o barrio en Espafia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Hablando ahora de instalaciones y espacios del
pueblo/barrio en el que Ud. vive. ;Considera que el nimero de <citar primer item> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran),
adecuado (el niumero esta bien) o insuficiente (deberia haber mas)? **Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC ** La tasa
de respuesta a estas preguntas supera siempre el 92 por ciento y no correlaciona con el porcentaje de individuos que piensa que es
adecuado.

Casi dos tercios de los ciudadanos consideran adecuado el numero de parques y
jardines existentes en su pueblo o barrio (61 por ciento, frente a un 38 por ciento que
consideran que es insuficiente). En cambio, en cuanto al carril bici, es la dotacién que mas
ciudadanos consideran insuficiente (68 por ciento), mientras que solamente un 31 por

ciento considera que su nimero es adecuado.

Grafico L8. Actitudes ciudadanas sobre el numero parques y jardines y carriles-bici
existentes en su pueblo o barrio en Espaiia
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Fuente: Hablando ahora de instalaciones y espacios del pueblo/barrio en el que Ud. vive. jConsidera que el nlimero de <citar primer
item> que hay en su pueblo/barrio es excesivo (sobran), adecuado (el nimero esta bien) o insuficiente (deberia haber més)? *Se muestran
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los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** La tasa de respuesta a estas preguntas supera siempre el 92 por ciento y no correlaciona
con el porcentaje de individuos que piensa que es adecuado.

10. 2. La satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de algunos servicios en los

municipios por Comunidad Auténoma

A continuacion se analizan los diferentes grados de satisfaccion con los servicios y
dotaciones que se han explorado anteriormente para cada una de las Comunidades

Autonomas.

Grafico L9. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento del servicio de recogida de
basuras por Comunidad Auténoma en Espaiia
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** Se ha comprobado que la tasa de respuesta no correlaciona con el nivel
autonémico de satisfaccion (R?=0,08).

En relacion con la recogida de basuras, la satisfaccion es elevada en todas las CCAA.
De hecho, en la CA con menor satisfaccion (Canarias), alrededor de dos tercios de los
ciudadanos estan satisfechos con el funcionamiento de este servicio. El grupo de CCAA
con mayor satisfaccion son Navarra, Asturias, Pais Vasco, Aragon, Castilla y Ledn y
Comunidad Valenciana, con porcentajes de satisfechos mayores al 85 por ciento. El grupo
de CCCA de satisfaccion intermedia esta compuesto por Extremadura, Madrid, Castilla La
Mancha, La Rioja, Murcia, Cataluiia, Baleares, Andalucia, Galicia y Cantabria. La CA de
Canarias es la unica cuyo nivel de satisfaccion es inferior de forma estadisticamente

significativa al resto de Espaia.

Sobre la limpieza de las calles, el rango de satisfaccion autondémico oscila entre el 53
por ciento de satisfechos en Canarias y el 85 por ciento en Navarra. A esta CA le

acompafian en el grupo de las de mayor satisfaccion Asturias, Pais Vasco y Comunidad
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Valenciana, todas con porcentajes de satisfechos superiores al 70 por ciento. El grupo de
CCAA intermedias estd compuesto por Castilla La Mancha, La Rioja, Madrid, Aragon,
Castilla y Leon, Extremadura, Catalufia, Galicia, Murcia y Baleares. En el grupo de CCAA
con satisfaccion inferior a la media nacional de forma estadisticamente significativa se
encuentran Andalucia, Catalufia y Canarias, con un 60, 59 y 53 por ciento de satisfechos,

respectivamente.

Grafico L10. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento del servicio de limpieza de
las calles por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC ** Se ha comprobado que la tasa de respuesta no correlaciona con el nivel
autondmico de satisfaccion (R’= 0,02)..

Grafico L11. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento del servicio de recogida
selectiva de residuos por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC ** Se ha comprobado que la tasa de respuesta no correlaciona con el nivel
autondmico de satisfaccion
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En cuanto a la recogida selectiva de residuos, el grupo de CCAA con niveles de
satisfaccion mayor que la media nacional estd compuesto por Asturias, Navarra, la Rioja,
Pais Vasco y Cataluia, con porcentajes iguales o mayores que el 72 por ciento de
satisfechos. Las CCAA intermedias, con un nivel de satisfaccion similar al del conjunto de
Espana son Aragén, Valencia, Castilla y Ledn, Baleares, La Rioja, Castilla la Mancha y
Madrid, con porcentajes de satisfechos entre el 66 por ciento y el 71 por ciento.
Finalmente, las comunidades donde hay mads insatisfechos que en el conjunto de Espafia
son Galicia, Andalucia, Extremadura, Murcia, Cantabria y Canarias, con porcentajes

inferiores al 62 por ciento de satisfechos.

Grafico L12. Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento del servicio de recogida de
muebles viejos y otros objetos por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** Se ha comprobado que la tasa de respuesta no correlaciona con el nivel
autonomico de satisfaccion

En relacion al servicio de recogida de muebles viejos y otros objetos, las CCAA con
mayor satisfaccion son Navarra, Asturias, Madrid y Catalufia, con porcentajes de
satisfechos iguales o mayores a un 78 por ciento. En el nivel intermedio de satisfaccion
estan el Pais Vasco, Baleares, Comunidad Valenciana, Extremadura, la Rioja, Aragon,
Castilla y Ledn y Andalucia, con porcentajes entre el 72 y el 77 por ciento. Finalmente, en
el grupo inferior de CCAA se encuentran Murcia, Castilla la Mancha, Canarias, Cantabria

y Galicia, con porcentajes inferiores al 69 por ciento.

En cuanto a la calidad del agua, las CCAA con mayores niveles de satisfaccion
ciudadana que en el resto de Espafia son el Pais Vasco, Asturias, Madrid, Navarra, Galicia,

la Rioja y Cantabria, con porcentajes de satisfechos superiores al 75 por ciento. En el
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grupo intermedio se encuentran Aragén, Castilla la Mancha, Andalucia y Extremadura,
con porcentajes entre el 64 y el 68 por ciento. Finalmente, en el grupo de CCAA con
menor satisfaccion se encuentran Canarias, Castilla y Ledén, Catalufia, Comunidad
Valenciana, Murcia y Baleares, con porcentajes inferiores al 55 por ciento. Destaca el
hecho de que Castilla y Ledn se encuentre en este grupo, puesto que es la tnica CA que no

es ni de la costa mediterranea ni insular dentro de las de menor satisfaccion.

Grafico L13. Satisfaccion ciudadana con la calidad del agua por Comunidad
Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. ** Se ha comprobado que la tasa de respuesta no correlaciona con el nivel
autonémico de satisfaccion

Griafico L14. Satisfaccion ciudadana con la seguridad vial por Comunidades
Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. La tasa de respuesta valida supera el 98 por ciento y no correlaciona con el nivel
autonomico de satisfaccion.
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En cuanto a la seguridad vial es interesante destacar que en todas las Comunidades
Auténomas hay mas satisfechos que insatisfechos. De hecho, en Baleares, la CA con
menor porcentaje de insatisfechos hay un 58 por ciento de satisfechos. Las CCAA con
mayor satisfaccion que Espana de forma estadisticamente significativa con Asturias, Pais
Vasco, Navarra, Castilla la Mancha, y Aragon, donde al menos tres de cada cuatro

encuestados se consideran muy o bastante satisfechos.

En el grupo de CCAA intermedias se encuentran Cataluna, Murcia, Galicia,
Extremadura, Madrid, Castilla y Leon, La Rioja y Cantabria, con porcentajes de
satisfechos entre el 65 y el 70 por ciento. Finalmente la Comunidad Valenciana,
Andalucia, Canarias y Baleares presentan un porcentaje de satisfechos menor que el

conjunto de Espafia, inferior al 65 por ciento.

Grafico L15. Satisfaccion ciudadana con el nivel de ruido por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC.. La tasa de respuesta valida supera el 98 por ciento y no correlaciona con el nivel
autondmico de satisfaccion.

En cuanto al nivel de ruido, también resalta el hecho de que en todas las CCAA hay
mas satisfechos que insatisfechos. Incluso en Madrid, la CA donde hay mas insatisfaccion
con el ruido, los satisfechos son mayoria (54 por ciento). La clasificacion de CCAA es la
siguiente. En el grupo de CCAA con mayor satisfaccion que la media del resto de Espafia
se encuentran Navarra, Galicia, Castilla la Mancha, Asturias, La Rioja y Cantabria, con
porcentajes de satisfechos mayores al 70 por ciento. En el grupo intermedio se encuentran
Extremadura, Castilla y Leon, Aragon, Canarias, el Pais Vasco, Murcia, Andalucia y

Baleares, con porcentajes de satisfechos entre el 60 y el 70 por ciento. Las CCAA con
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menor satisfaccion ciudadana sobre el nivel de ruido son Cataluiia, la Comunidad

Valenciana y Madrid, con porcentajes de satisfechos menores al 60 por ciento.

Grafico L16. Satisfaccion ciudadana con la calidad del aire por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. La tasa de respuesta valida supera el 98 por ciento y no correlaciona con el nivel
autonomico de satisfaccion.

En cuanto a la calidad del aire, las diferencias en los niveles de satisfacciéon son muy
elevadas. De hecho, entre la CA con mayor satisfaccion, Navarra, con un 94 por ciento de
satisfechos, y la CA con menor valoracion, Madrid, con un 48 por ciento, hay 46 puntos de
diferencia. Trece CCAA poseen porcentajes de satisfechos superiores al 75 por ciento:
Navarra, La Rioja, Extremadura, Galicia, Baleares, Castilla la Mancha, Asturias, Pais
Vasco, Castilla y Leon, Cantabria, Aragon, Andalucia y Canarias. Todas estas CCAA
tienen un porcentaje de satisfechos mayor de forma estadisticamente significativa al 95 por
ciento de confianza a la media Espafiola. Murcia, con un 71 por ciento de satisfechos posee
un nivel de satisfaccion similar al de Espafia. En el grupo de satisfaccion inferior a la
media se encuentran la Comunidad Valenciana, con un 64 por ciento de satisfechos,

Catalufia, con un 56 por ciento y Madrid, con un 48 por ciento.

En relacidon con la opinion ciudadana sobre el nimero de bibliotecas existentes en su
pueblo o barrio, lo primero que destaca es que en ninguna CA el porcentaje de personas
que considera que hay excesivas bibliotecas es distinto de cero. El porcentaje que
considera que es adecuado oscila entre un minimo del 34 por ciento en Canarias y un
maximo del 80 por ciento en Asturias. Por grupos de CCAA, la mencionada Asturias,
junto con Navarra, Castilla y Leon, Aragon, Catalufia y Extremadura poseen porcentajes

de satisfechos iguales o superiores al 64 por ciento. En el nivel intermedio se encuentran
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Castilla La Mancha, la Comunidad Valenciana, Andalucia, Pais Vasco, Madrid, La Rioja 'y
Murcia, con porcentajes de individuos que consideran que el nimero de bibliotecas es
adecuado entre el 51 por ciento y el 58 por ciento. Finalmente, en el extremo inferior de la
distribucion se encuentran Baleares, Galicia, Cantabria y Canarias. En todas estas CCAA
hay mas personas que consideran que el nimero de bibliotecas en su pueblo o barrio es

insuficiente, que personas que consideran que el nimero de bibliotecas es adecuado.

Grafico L.17. Satisfaccion ciudadana con la cantidad de bibliotecas en su pueblo o
barrio por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. La tasa de respuesta valida supera el 98 por ciento y no correlaciona con el nivel
autondmico de satisfaccion.

Al igual que en relacion con las bibliotecas, en ninguna CA existe la opinion de que el
numero de centros culturales en el pueblo/barrio del entrevistado es excesivo y el peso de
la opinion de que es un niumero adecuado presenta una fuerte variacion, desde el 34 por

ciento de Canarias hasta el 80 por ciento de Asturias.

Por grupos de CCAA, Asturias, Navarra, Aragon, Castilla y Leon y Catalufia son las
CCAA donde el porcentaje de ciudadanos que considera que es adecuado (mas de un 60
por ciento) es superior al del conjunto de Espafia. En el grupo de CCAA intermedias, con
porcentajes entre el 49 y el 56 por ciento, se encuentran Madrid, Castilla la Mancha,
Extremadura, La Rioja, Murcia, Andalucia y Comunidad Valenciana. En el extremo
inferior se encuentran Pais Vasco, Galicia, Cantabria, Baleares y Canarias, con porcentajes

de ciudadanos que consideran que es adecuado entre el 34 y el 47 por ciento.
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Grafico L18. Satisfaccion ciudadana con la cantidad de centros culturales en su pueblo
o barrio por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. La tasa de respuesta valida supera el 98 por ciento y no correlaciona con el nivel
autondmico de satisfaccion.

En cuanto a la cantidad de teatros existentes en el pueblo o barrio del entrevistado, al
igual que en las bibliotecas o los centros culturales, tampoco existe la opinion de que es un
nimero excesivo en ninguna CA. Cuatro de ellas destacan sobre el conjunto nacional:
Asturias, La Rioja, Navarra y Castilla La Mancha, con méas de un 50 por ciento de
ciudadanos que considera que el niumero de teatros existentes es adecuado, porcentaje

estadisticamente superior a la media de Espana.

En el resto de Comunidades Autonomas hay mas ciudadanos que consideran que es
insuficiente que ciudadanos que creen que es adecuado. El grupo intermedio lo forman
Madrid, Castilla y Leo6n, Catalufia, Aragon, Andalucia, Comunidad Valenciana, Pais
Vasco, Extremadura y Murcia, con porcentajes de ciudadanos que creen que es adecuado
entre el 40 y el 49 por ciento. Finalmente, el grupo de CCAA con menor porcentaje de
ciudadanos que consideran que es adecuado esta formado por Canarias, Galicia, Baleares y

Cantabria.
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Grafico L19. Satisfaccion ciudadana con la cantidad de teatros en su pueblo o barrio
por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. La tasa de respuesta valida supera el 98 por ciento y no correlaciona con el nivel
autondmico de satisfaccion.

Grafico L20. Satisfaccion ciudadana con la cantidad de centros deportivos publicos en
su pueblo o barrio por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. La tasa de respuesta valida supera el 98 por ciento y no correlaciona con el nivel
autonomico de satisfaccion.
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En cuanto a la valoracion del numero de centros deportivos publicos existentes en su
pueblo o barrio, el rango de variacion oscila entre el 83 por ciento de los asturianos que
creen que es adecuado y el 38 por ciento de los canarios. Ademds de en Asturias, en
Castilla y Ledn, Aragén y La Rioja, el porcentaje de los que creen que es adecuado supera
la media nacional significativamente (porcentajes mayores al 60 por ciento). En el grupo
intermedio se encuentran Navarra, Pais Vasco, Extremadura, Cataluna, Madrid,
Comunidad Valenciana, Andalucia y Baleares, con porcentajes que van entre el 52 y el 58
por ciento. En el extremo inferior se encuentran Murcia, Galicia, Cantabria y Canarias, con

porcentajes inferiores al 50 por ciento.

Grafico L21. Satisfaccion ciudadana con la cantidad de parques y jardines en su
pueblo o barrio por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC.La tasa de respuesta valida supera el 98 por ciento y no correlaciona con el nivel
autonomico de satisfaccion.

Respecto a los parques y jardines, la ordenacion de CCAA vuelve a estar liderada por
Asturias, ya que un 93 por ciento de sus ciudadanos sefialan que existe un nimero
suficiente de parques y jardines en su pueblo o barrio. A esta CA la acompafian en el grupo
de las de mayor satisfaccion Navarra, Aragon, Castilla y Leon, Madrid, Castilla la Mancha,
la Rioja y Comunidad Valenciana, con porcentajes de ciudadanos que consideran que es
adecuado que superan el 66 por ciento. En el grupo intermedio de CCAA se encuentran
Cataluna y Extremadura, con el 65 y el 62 por ciento, respectivamente. En el grupo de
CCAA con menor satisfaccion se encuentran Andalucia, Baleares, Galicia, Murcia, Pais
Vasco, Cantabria y Canarias, con porcentajes que van desde el 52 por ciento de Andalucia,

al 38 por ciento de Canarias.
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En cuanto a los kilémetros del carril bici, en casi todas las CCAA hay mas individuos
que piensan que es insuficiente que individuos que piensan que es adecuado. De hecho, las
tres unicas CCAA donde son mayoria los que creen que los kilometros de carril bici
existentes en su pueblo o barrio son los adecuados son La Rioja, Navarra y Asturias. Otras
CCAA en que los ciudadanos creen que creen esto por encima de la media nacional, si
bien a distancia de las anteriores son Baleares, Catalufia y Andalucia, con porcentajes entre
el 36 y el 39. En el grupo intermedio de CCAA se encuentran el Pais Vasco, Castilla La
Mancha, Comunidad Valenciana y Aragon, con porcentajes que oscilan entre el 29 y el 31.
En el grupo de CCAA con menor porcentaje de ciudadanos que consideran que los
kilometros de carril bici existentes en su entorno son adecuados se encuentran Madrid,
Canarias, Galicia, Cantabria, Murcia, Castilla y Le6n y Extremadura, con porcentajes entre
el 14 y el. En general, esta es la dotacion municipal con menor porcentaje de ciudadanos

que piensan que existe en un nimero adecuado de todas las analizadas.

Grifico L22. Satisfaccion ciudadana con los kilometros de carril bici en su pueblo o
barrio por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. La tasa de respuesta valida supera el 98 por ciento y no correlaciona con el nivel
autonomico de satisfaccion.

En relacion con los puntos de acceso a Internet (locutorios, cibercafés, puntos wifi...),
también se aprecia una gran variedad entre CCAA. La CA donde los ciudadanos estan mas
de acuerdo con la cantidad de puntos de acceso es Asturias, con 81 por ciento de los
encuestados que la consideran suficiente. En el extremo opuesto, en Extremadura
solamente un 30 por ciento creen que es adecuado y un 70 por ciento creen que es

insuficiente.
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En algunas CCAA como Catalufia o Comunidad Valenciana el porcentaje de los que
creen que hay un niimero excesivo de locutorios y cibercafés supera el 10 por ciento. En el
resto de CCAA es menor al 10 por ciento. Agrupando las CCAA segun si su porcentaje de
ciudadanos que creen que el nimero de puntos de acceso a Internet es el adecuado es
mayor, igual o menor que la media de Espana al 95 por ciento de confianza, se obtienen
los siguiente grupos. En el de mayor adecuacion se encuentran Asturias, La Rioja,
Navarra, Murcia, Catalufia y Comunidad Valenciana, con porcentajes superiores al 56 por
ciento. En el grupo intermedio se encuentran Andalucia, Castilla y Le6én, Madrid, Pais
Vasco, Castilla la Mancha y Aragén, con porcentajes que oscilan entre el 45 y el 52 por
ciento. Finalmente, donde mas ciudadanos piensan que el nimero de cibercafés, locutorios,

etc.. es insuficiente es en Baleares, Canarias, Cantabria, Galicia y Extremadura

Grafico L24. Satisfaccion ciudadana con la cantidad de puntos de acceso a Internet en
su pueblo o barrio por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. La tasa de respuesta valida supera el 98 por ciento y no correlaciona con el nivel
autondmico de satisfaccion.

Respecto al pequefio comercio, la CA con el mayor numero de ciudadanos que creen
que es adecuado es, nuevamente, Asturias, con el 90 por ciento. La CA con menor nimero
de ciudadanos que creen que el nimero de establecimientos de pequefio comercio
existentes en su pueblo o barrio es precisamente una CA limitrofe con la anterior. Se trata

de Cantabria, con el 54 por ciento.

El grupo de CCAA con mas satisfechos el tejido del pequeiio comercio estd formado
por Asturias, Murcia y Extremadura, con porcentajes iguales o superiores al 74 por ciento,

estadisticamente distintos a la media espanola. El grupo intermedio lo forman Aragon,
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Castilla la Mancha, Comunidad Valenciana, Catalufia, La Rioja, Andalucia, Navarra,
Madrid, Castilla y Leon y Baleares, con porcentajes que oscilan entre el 65 y el 73 por
ciento. Finalmente, en Galicia, Pais Vasco, Canarias y Cantabria, con porcentajes
inferiores al 60 por ciento, los ciudadanos creen que el nimero de establecimientos de
pequeiio comercio existentes en su pueblo barrio es adecuado en menor medida que en

Espana.

Grafico L22. Satisfaccion ciudadana con la cantidad de establecimientos de pequeiio
comercio en su pueblo o barrio por Comunidad Auténoma
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Fuente: Elaboracion propia a partir del Estudio 2.813, AEVAL & CIS, 2009. Pregunta: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ¢diria que
los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se
muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. La tasa de respuesta valida supera el 98 por ciento y no correlaciona con el nivel
autonomico de satisfaccion.

Al contrario que en el resto de las dotaciones analizadas y con el pequefio comercio, si
existe un porcentaje de ciudadanos que creen que el niimero de centros comerciales
existentes en sus pueblos o barrios es excesivo. Este porcentaje es especialmente destacado
en el Pais Vasco (21 por ciento), pero también importante en Comunidad Valenciana, 15

por ciento, Navarra y Canarias, 14 por ciento o La Rioja, 13 por ciento.

El porcentaje de ciudadanos que cree que el niimero de centros comerciales en su
pueblo o barrio es el adecuado es elevado en Asturias, Navarra, La Rioja, Murcia, Madrid,
Catalufia y Castilla la Mancha, con cifras iguales o mayores al 65 por ciento. Con
porcentajes similares a la media de Espafia se encuentran Andalucia, Aragén, la
Comunidad Valenciana y Castilla y Leon (entre el 54 y el 59 por ciento). Finalmente, las
CCAA donde hay menos porcentaje de ciudadanos que creen que el nimero de centros

comerciales es el adecuado son Baleares, Canarias, Extremadura y Galicia, inferior al 54
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por ciento. No obstante, es preciso sefalar que en Baleares Cantabria y Canarias son mas
los que creen que es adecuado que los que creen que es insuficiente, mientras que en

Extremadura y Galicia, por el contrario, son mayoria los que creen que es insuficiente.

Grafico L23. Satisfaccion ciudadana con la cantidad de centros comerciales en su
pueblo o barrio por Comunidad Auténoma
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Fuente: Por lo que Ud. sabe o tiene entendido, ;diria que los siguientes servicios que operan en su pueblo/barrio funcionan de forma muy
satisfactoria, bastante, poco o nada satisfactoria? *Se muestran los porcentajes validos, excluidos los NS/NC. La tasa de respuesta valida
supera el 98 por ciento y no correlaciona con el nivel autonomico de satisfaccion.

10.3. Conclusiones sobre las actitudes ciudadanas sobre las politicas y servicios

publicos municipales.

En general, en todo el territorio nacional, el porcentaje de satisfechos con los servicios
publicos relacionados con los municipios es elevado. Con la excepcion de algunas de ellas,
los ciudadanos también consideran que las dotaciones urbanas en distintas materias son
adecuadas. En este sentido, es dificil destacar areas de mejora especificas, sin embargo, se

recogen aqui algunas en funcion de la Comunidad Auténoma de residencia del ciudadano.

Navarra y Asturias se disputan el porcentaje de ciudadanos satisfechos més elevado
en relacion con los servicios relaciones con las basuras y la limpieza, asi como respecto a
la calidad del agua y la seguridad vial. Los navarros y, especialmente, los asturianos
también estan satisfechos con la cantidad de dotaciones relacionadas con la cultura, el

deporte y con parques y jardines.

Tres Comunidades Autonomas destacan por la existencia de mas de un 50 por ciento
de sus ciudadanos que valoran negativamente la calidad del agua. Se trata de la

Comunidad Valenciana y, especialmente, de Murcia y de Baleares. La Comunidad
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Valenciana estd también entre las Comunidades Auténomas donde mas negativamente se
valora el nivel de ruido y la calidad del aire. Los ciudadanos de Baleares estan entre los
espanoles que piensan que los equipamientos relacionados con la cultura en las islas son
insuficientes. Los murcianos, sin embargo, se quejan especialmente de la falta de

instalaciones deportivas y de la escasez de kilometros de carril bici.

Madrid es la Comunidad Auténoma donde mas ciudadanos se quejan del nivel del
ruido y de la calidad del aire. Esta situacion se repite en Cataluiia. Sin embargo, si en
Catalufia la mitad de los ciudadanos se queja de la calidad el agua, hasta un 90 por ciento
de los madrilefios afirma sentirse muy o bastante satisfecho con ella. Madrid y Catalufia
parecen estar bien equipadas en cuanto a instalaciones deportivas, culturales y parques y
jardines. Si bien en el caso de Madrid casi un 50 por ciento de la poblacion piensa que las

bibliotecas publicas son insuficientes.

Aragon, Pais Vasco y La Rioja muestran porcentajes similares en su valoracion de los
servicios relacionados con la limpieza. Pais Vasco destaca como una de las tres
Comunidades Autonomas donde mejor se valora la calidad del agua y la seguridad vial asi
como por ser una de Comunidades Auténomas en las que hay un porcentaje mas elevado
de ciudadanos que consideran que el pequefio comercio es insuficiente y un mas elevado
porcentaje de residentes que opinan que la cantidad de centros comerciales es excesiva.
Los vascos se quejan algo mas del nivel de ruido y los riojanos de la seguridad vial. Estos
ultimos son precisamente los mas satisfechos con los kilometros de carril bici. Los
aragoneses parecen estar satisfechos con sus equipamientos mientras que los vascos
consideran en un porcentaje elevado que sus instalaciones deportivas y sus parques y

jardines con insuficientes.

Castilla y Leoén llama la atencion por estar entre las Comunidades Auténomas con un
elevado porcentaje de insatisfechos con la calidad del agua. Se trata de la tnica de las
Comunidades Auténomas del interior con un porcentaje de insatisfechos que supera el 40
por ciento. Los castellanos leoneses parecen estar satisfechos con la cantidad de dotaciones
deportivas, culturales y parques y jardines, con la excepcion del carril bici pues estan entre
los espanoles que en mayor medida consideran que es insuficiente.

En Castilla La Mancha, los ciudadanos estan siempre por encima de la media de
Espafia en la valoracion de los servicios relacionados con el medio ambiente urbano. Los
castellano-manchegos también consideran que sus de equipamientos es suficiente. Una

situacion similar ocurre entre los residentes en Extremadura y Andalucia. Los andaluces
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son algo mas criticos con los servicios y dotaciones analizas, con la excepcion de los
kilémetros de carril bici y a los puntos de acceso a Internet, respecto a los cuales los

extremenos son los ciudadanos mas criticos.

El porcentaje de ciudadanos de Cantabria y Galicia que consideran insuficientes las
dotaciones culturales, deportivas y los parques y jardines, los puntos de acceso a Internet,
el pequeiio comercio y el carril bici es siempre superior a la media de Espafia. Los
cantabros y gallegos también estan algo por debajo de la media de Espafia en su valoracion
de la recogida de basuras, residuos y de muebles y otros objetos y en la limpieza de las

calles.

Canarias es la Comunidad Auténoma donde los servicios relaciones con las basuras y
la limpieza se valoran peor, a pesar de lo cual el porcentaje de satisfechos supera la mitad
de la poblacion. Los canarios son los ciudadanos que maés se quejan sobre la insuficiencia
de dotaciones culturales, deportivas y de parques y jardines y mas de un 40 por ciento de

ellos considera que el pequefio comercio es insuficiente.
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XI. La Agenda Publica de cada Comunidad Auténoma

11.1. Andalucia: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

Los andaluces no estdn tan preocupados por la sanidad como otros ciudadanos y su
valoracion de la sanidad publica en su conjunto es similar a la media nacional, lo mismo
que ocurre con la atencion especializada. Sin embargo, los ciudadanos de esta Comunidad
Autoénoma evaluan peor la asistencia primaria (médico de familia y pediatra), el ingreso y
asistencia sanitaria en los hospitales y las urgencias hospitalarias, especialmente éstas

ultimas.

En Andalucia el porcentaje de satisfechos con la educacion en general es idéntico a la
media espanola. A pesar de ello, los andaluces parecen estar algo mas preocupados por la
educacion que los espafioles. Aunque la valoracion del funcionamiento de las escuelas
infantiles en aquella Comunidad Autonoma es muy positiva, la del resto de los servicios
(formacion profesional, institutos y colegios) estd algo por debajo de la media espaiola, a

excepcion de la educacion universitaria que es similar.

Andalucia estd en segundo lugar en cuanto al porcentaje de satisfechos con las ayudas a
la rehabilitacion de viviendas. Igualmente, su porcentaje de satisfechos con las ayudas a la
dependencia esta por encima de la media nacional. Los ciudadanos andaluces valoran de
forma similar a la media de Espana los tres servicios de empleo (intermediacion laboral,

formacion para desempleados y ayudas por desempleo).

Los indices de preocupacion por la inseguridad ciudadana son levemente superiores a
la media espafiola en el caso de Andalucia. En cuanto a los temas concretos que preocupan
sobre la seguridad, en la comunidad andaluza el mayor porcentaje de preocupados se

concentra en el gamberrismo y el vandalismo, seguido de los robos o atracos callejeros.

La satisfaccion con el funcionamiento de los transportes publicos en general y con las
obras publicas es muy similar a la media nacional. Los ciudadanos residentes en Andalucia
tienen una valoracion positiva de los servicios relacionados con el medio ambiente urbano
y consideran que sus equipamientos son en general suficientes, siendo algo mads criticos

respecto a los kilometros de carril bici y a los puntos de acceso a Internet.
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Los servicios de tipo administrativo analizados en este informe (Registro Civil, los que
se encargan de expedir DNI y pasaportes, los que presta la Agencia Tributaria o Hacienda,
los relacionados con Tréfico, los que presta la seguridad social, los que se encargan de
expedir documentos a extranjeros, los que presta el Servicio Publico de Empleo y los
servicios de la Policia o la Guardia Civil) se evaluan de forma parecida a la media de

Espana.

11.2. Aragon: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

Los aragoneses son ciudadanos satisfechos con su sanidad publica. Aragén esta entre
las Comunidades Auténomas en que el porcentaje de ciudadanos que considera la sanidad
como un problema es menor que la media nacional. Los aragoneses estan especialmente

satisfechos con el ingreso y la asistencia en los hospitales.

En Aragon, con la excepcion de los institutos publicos, que es algo peor, la valoracion
del resto de los servicios educativos es muy similar a la que realizan los vascos y navarros,
que estan entre las Comunidades Auténomas con mas satisfechos. Incluso un alto
porcentaje de aragoneses en comparacion con la media espafiola considera que el numero

de plazas de guarderia es adecuado.

Aun habiendo una mayoria de insatisfechos con los servicios relacionados con el
empleo, como ocurre en el resto de las CCAA, los porcentajes de satisfechos son algo
mejores que la media nacional. Los ciudadanos que residen en Aragén estdn también
menos preocupados que la media de Espafia con su seguridad. Aun asi, los aragoneses que

estan preocupados se quejan del vandalismo y el gamberrismo y los robos callejeros.

El porcentaje de satisfechos con los transportes en general y con las obras publicas es
muy similar a la media de Espafia. Sin embargo, en esta Comunidad Auténoma, los
satisfechos con el funcionamiento del transporte ferroviario superan solo ligeramente la
mitad de la poblacion, més de 15 puntos por debajo de la media de Espafa. Los aragoneses
son los espafioles mas criticos con los trenes de cercanias y, junto a los gallegos, son los

mas severos con los trenes de media y larga distancia.

Aragon es la Comunidades Autonomas donde peor se evalian las oficinas de
expedicion del DNI y pasaportes, a pesar de que el resto de servicios de tipo administrativo

--Registro Civil, los que presta la Agencia Tributaria o Hacienda, los relacionados con
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Trafico (carné de conducir, transferencias de vehiculos...), los que presta la seguridad
social (gestion de las pensiones), los que se encargan de expedir documentos a extranjeros,
los que presta el Servicio Publico de Empleo y los servicios de la Policia o la Guardia Civil
que tramitan las denuncias a los ciudadanos-- se valoran positivamente por la mayor parte
de los aragoneses. Aragon tiene altos porcentajes de ciudadanos satisfechos con la recogida
de basuras y residuos y la limpieza de pueblos y ciudades. Ademas, los aragoneses parecen

estar satisfechos con los equipamientos municipales.

11.3. Asturias: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

En esta Comunidad Auténoma muy pocos ciudadanos consideran que la sanidad sea un
problema. Es ademds donde el porcentaje de “muy satisfechos” con la sanidad es muy
elevado. Igualmente, un porcentaje muy elevado de asturianos estin muy o bastante
satisfechos con el funcionamiento de todos los servicios sanitarios por los que se les
pregunta. Son los mas satisfechos en relacion con las urgencias en hospitales, la atencion
especializada y, especialmente, con la asistencia sanitaria en hospitales y la atencion
primaria (médico de familia y pediatra), respecto a los cuales la diferencia con la media de
Espana llega a alcanzar los 20 puntos porcentuales. Casi un 80 por ciento de los asturianos
considera que la cantidad de dotaciones sanitarias es la adecuada (centros de atencion
primaria, centros de atencion especializada y hospitales). Con tales niveles de satisfaccion
es dificil plantear areas de mejora especificas. De los cuatro servicios sanitarios, el peor
valorado es la atencion especializada e incluso en esta area el porcentaje de satisfechos

alcanza el 80 por ciento.

Los espafioles mas satisfechos con su educacion publica son también los asturianos. En
Asturias muy pocos ciudadanos consideran que la educacién sea un problema y el
porcentaje de “muy o bastante satisfechos” con la educacion publica en general es muy
elevado. Ademas, los asturianos estan atn mas satisfechos con el funcionamiento de los
servicios educativos publicos especificos por los que se les pregunta: enserianza
universitaria, formacion profesional, la ensefianza secundaria en los institutos publicos, la
educacion primaria en los colegios publicos, las escuelas infantiles o guarderias publicas.
El porcentaje de asturianos satisfechos con estos servicios llega a alcanzar una diferencia a

favor de Asturias de 39 puntos porcentuales. Asimismo, el nimero de asturianos que creen
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que la cantidad los equipamientos educativos es la adecuada es siempre elevado, incluso en
relacion con las escuelas infantiles pues s6lo un 27 de ciento considera que son
insuficientes frente a la media espafiola que supera el 50 por ciento. Nuevamente, en
Asturias es dificil proponer areas de mejora en relacion con la educacion ya que, aunque
los institutos publicos tienen la peor valoracion entre los servicios educativos asturianos,

¢ésta supera con mucho la media de Espaiia.

Igualmente positiva es la valoracion de los asturianos sobre las pensiones. Sélo en dos
Comunidades Auténomas las diferencias en el grado de preocupacion que causan las
pensiones respecto a la media espafiola son estadisticamente significativas. Se trata del los
casos de Madrid y Asturias y en ambos, existe menor preocupacion que en el resto de
Espana. Asturias es la Comunidad Autonoma junto a La Rioja con més satisfechos con las
rentas minimas o salarios sociales. Es la tercera Comunidad Autonoma en porcentaje de
satisfechos con las ayudas a la dependencia. El porcentaje de satisfechos con la
intermediacion laboral es significativamente mayor que la media nacional, a pesar de lo
cual hay mas ciudadanos insatisfechos que satisfechos. Lo mismo que ocurre con la

formacién ocupacional y la gestion de las prestaciones.

Aunque el porcentaje de asturianos que se sienten inseguros es menor que el de
ciudadanos que se sienten seguros, el caso de Asturias destaca porque las drogas parecen
causar mas inquietud que en la media de Espaia y, sin embargo, los robos o atracos a

viviendas parecen preocupar menos.

Asturias es la Comunidad Autonoma donde la satisfaccion con los transportes publicos
en general es mas elevada y la tercera en cuanto a la satisfaccion con las politicas de obras
publicas. En esta Comunidad Auténoma, el amplio abanico de transportes analizados

alcanza porcentajes de muy o bastante satisfechos superiores al 75 por ciento.

Igualmente, un porcentaje elevado de ciudadanos se muestran satisfechos con todos los
servicios de este tipo administrativo analizados en este documento y es llamativo que un
porcentaje alto de ellos se considere ademas “muy satisfecho” en relacion con las oficinas

de expedicion del DNI y pasaportes y la Agencia Tributaria o hacienda.

Asturias se disputa con Navarra el porcentaje de ciudadanos satisfechos mas elevado
respecto a los servicios relaciones con las basuras y la limpieza, asi como a la calidad del
agua y la seguridad vial. Los navarros y, especialmente, los asturianos también estan
satisfechos con la cantidad de dotaciones relacionadas con la cultura, el deporte y con

parques y jardines.
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11.4. Baleares: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

En Baleares, el porcentaje de ciudadanos que considera la sanidad como un problema
es menor que en el resto del territorio nacional. En relacion con las Islas Baleares, la
valoracion de los cuatro servicios (atencion primaria, especializada, ingreso y asistencia en
hospitales y urgencias hospitalarias) es siempre superior a la media nacional y no presenta

las disparidades existentes en otras CCAA.

En el caso de las Islas Baleares, sucede un fenomeno algo distinto al resto de las
Comunidades Auténomas puesto que aqui se evalia mejor la educacion en su conjunto
que los servicios educativos especificos. Algunos de estos servicios son evaluados
positivamente por unos pocos ciudadanos mas que la media nacional y, sin embargo, en
relacion con otros ocurre lo contrario. Otro dato relevante es que casi un 70 de los

ciudadanos de las Islas Baleares piensa que las escuelas infantiles son insuficientes.

En las Islas, las transferencias monetarias analizadas (las ayudas a viviendas, cheque
bebé, ayudas a la dependencia, salario social) se valoran mejor que el resto de Espaiia,
destacando la buena valoracion de las becas de estudios. Esta Comunidad Auténoma
también posee porcentajes de satisfechos significativamente mayores a la media nacional
en relacidon con el servicio de intermediacion laboral, aunque, como en el resto de las

Comunidades Autonomas, el porcentaje de satisfechos es inferior al de insatisfechos.

Los ciudadanos que residen en Baleares estan menos preocupados por la inseguridad
ciudadana que la media de Espafia. Entre los preocupados en esta Comunidad Auténoma,

destacan los que lo estan con los robos y atracos en viviendas.

En Baleares, como también ocurre en otras dos Comunidades Autonomas, los
ciudadanos espontaneamente citan los transportes publicos como un problema de su CA vy,
a la vez, los porcentajes de insatisfechos con el funcionamiento de los mismos son mas
elevados. En particular, esta Comunidad Auténoma es también una de en las que el
porcentaje de insatisfechos con los autobuses urbanos y, especialmente los interurbanos, es

menor. La valoracion de las obras publicas estd por debajo de la medida espaiiola.

En las Islas, los servicios de tipo administrativo se evallian de forma parecida a la
media de Espafia. En relacion a la calidad del agua, en Baleares mas de un 50 por ciento de

sus ciudadanos la valoran negativamente, lo que la diferencia de la media nacional y la
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convierte en la Comunidad Auténoma con peor valoracion de la calidad del agua.
Finalmente, en Baleares es donde se da el mayor porcentaje de ciudadanos que piensa que

los equipamientos relacionados con la cultura son insuficientes.

11.5. Canarias: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

Un porcentaje de ciudadanos muy por encima de la media nacional cita “la sanidad”
como problema en Canarias. Los canarios también son los mas insatisfechos con el
funcionamiento de la sanidad en general y estan mas insatisfechos con cualquiera de los
servicios sanitarios especificos (urgencias en hospitales, asistencia sanitaria en hospitales,
atencion primaria y pediatra y atencion especializada) que la media nacional. Igualmente,

evaltian peor que la media de espafioles la cantidad de dotaciones sanitarias.

En Canarias, tanto el porcentaje de ciudadanos satisfechos con la educacion en general
como con los servicios educativos publicos especificos es unos pocos puntos inferior a la
media espaiola. En esta Comunidad Autonoma también existe un porcentaje superior a la

mitad de la poblacion que valora como insuficiente la cantidad de escuelas infantiles.

Los canarios evalian algo mejor que en el resto de Espafia los programas y
transferencias monetarias de tipo social con la excepcion del cheque bebé y las ayudas a la
rehabilitacion de la vivienda que estan en una situacion parecida al pais en su conjunto. En
esta Comunidad, los ciudadanos valoran de forma similar a la media de Espafia los tres
servicios de empleo (intermediacion laboral, formacion para desempleados y ayudas por

desempleo).

Aunque los canarios estan menos preocupados por la inseguridad ciudadana que la
media de espaioles, en esta Comunidad se concentra el porcentaje de ciudadanos mas alto

preocupado por la drogas.

En Canarias, la mitad de la poblacion es critica con la politica de obras publicas. El
transporte peor valorado aqui son los autobuses urbanos. En cambio, la valoracion que los
ciudadanos realizan de los barcos es muy positiva, sobrepasando el 90 por ciento el
porcentaje de canarios que se siente muy o bastante satisfecho con el funcionamiento de

este medio de transporte.

Canarias es la Comunidad Autonoma donde mdas ciudadanos afirman sentirse

insatisfechos con el Registro Civil, algo mas de un 30 por ciento de ellos. También esta
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entre las Comunidades Autonomas que tiene un mayor nimero de insatisfechos en relacion
con la Agencia Tributaria. Los residentes en Canarias son los que mas se quejan de haber
sido discriminados por un empleado publico en los tltimos doce meses, asi como de haber

recibido un trato descortés.

Los canarios son los espafioles que peor evallian los servicios relaciones con las
basuras y la limpieza, a pesar de lo cual el porcentaje de satisfechos supera la mitad de la
poblacion. También son los ciudadanos que mas se quejan sobre la insuficiencia de
dotaciones culturales, deportivas y de parques y jardines y mas de un 40 por ciento de ellos
considera que el nimero de establecimientos de pequeiio comercio en su pueblo o barrio es

insuficiente.

11.6. Cantabria: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

En el caso de Cantabria, aunque los ciudadanos consideran que la sanidad en su
Comunidad Auténoma es un problema por encima de otros espafioles, tanto la valoracion
de la sanidad en su conjunto como la de los servicios sanitarios especificos es similar a la
media nacional, mejorando tal media en relacion a las urgencias hospitalarias. La
valoracion que los cantabros hacen en cuanto a la cantidad de centros de atencion primaria

y pediatria es, sin embargo, peor que la media nacional.

Cantabria es una de las Comunidades Autonomas donde hay mas ciudadanos que
evaluan peor el funcionamiento de los institutos publicos. Este dato 1lama especialmente la
atencion porque el resto de los servicios educativos son evaluados positivamente por
porcentajes similares a la media espafiola. En esta Comunidad Auténoma, la formacion
profesional también deberia constituir un rea de mejora. Del mismo modo debe destacarse

el elevado porcentaje de ciudadanos que cree que las escuelas infantiles son insuficientes.

En Cantabria, algunas de las transferencias monetarias analizadas (cheque beb¢, salario
social y renta de emancipacion) se valoran mejor que el resto de Espana, sin embargo, las
ayudas a la dependencia, las ayudas para la rehabilitacion de la vivienda y las becas de
estudio son peor evaluadas. Cantabria es la Comunidad Auténoma donde peor se valoran
la intermediacion laboral y las ayudas al desempleo y una de las Comunidades Autéonomas

en que hay mas ciudadanos criticos con la formacion para el empleo.
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Los ciudadanos que residen en Cantabria estan también menos preocupados que la
media de Espana con la inseguridad ciudadana. La preocupacion esta repartida entre los
robos y atracos en viviendas y otros delitos que, sin embargo, parecen causar menos

inquietud que en Espafia en su conjunto.

Cantabria es una de las Comunidades Auténomas donde el porcentaje de ciudadanos
que espontaneamente cita los transportes publicos como problema de su Comunidad
Autonoma y, a la vez, el porcentaje de insatisfechos con el funcionamiento de los mismos
son mas elevados. En esta Comunidad Autéonoma, el porcentaje de satisfechos con los
autobuses interurbanos es menor y en comparacion con otras Comunidades Autonomas,
también los autobuses urbanos tienen cierto margen de mejora. Asimismo, es una de las

Comunidades Auténomas donde peor se valoran los trenes de media y larga distancia.

En Cantabria, los servicios de tipo administrativo se evalian de forma parecida a la
media de Espafia. El porcentaje de cantabros que consideran insuficientes las dotaciones
culturales, deportivas y los parques y jardines, los puntos de acceso a Internet, el carril bici
y el pequeiio comercio es siempre superior a la media de Espaiia. Los cantabros también
estan algo por debajo de la media de Espaia en su valoracion de la recogida de basuras,

residuos y de muebles y otros objetos y en relacion a la limpieza de las calles.

11.7. Castilla La Mancha: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad
ciudadana, prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo

administrativo y empleo, servicios publicos municipales.

En Castilla La Mancha, el porcentaje de ciudadanos que cree que la sanidad es un
problema y que estd satisfecho con la sanidad en su conjunto es similar a la media
nacional. Sin embargo, los castellanos manchegos estan mas satisfechos que la media de
los espafioles con los servicios sanitarios especificos (atencion primaria, especializada,

urgencias hospitalarias y asistencia e ingreso en el hospital).

Alrededor de un 60 por ciento de los castellanos manchegos estdn muy o bastante
satisfechos con la educacion en general. En Castilla La Mancha, la ensefianza secundaria
en los institutos publicos es el servicio educativo peor evaluado y constituye aqui por tanto

un area de mejora.

La prestacion econdémica publica peor evaluada es la renta de emancipacion, sin
embargo, igual que en el resto de transferencias se encuentra aproximadamente en la media

de Espafia. En relacion a los servicios de empleo, Castilla La Mancha es una de las
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Comunidades Auténomas donde peor se valora la intermediacion laboral y algo por debajo

de la media de Espafia, la formacion para los desempleados.

El porcentaje de castellano- manchegos preocupados por la inseguridad es menor que
la media de Espafia. En Castilla-La-Mancha la preocupacion esté repartida entre los robos
y atracos en viviendas, por encima de la media espafiola, y otros delitos que, sin embargo,

causan menos inquietud que en el pais en su conjunto.

En esta Comunidad Auténoma, la satisfaccion con el funcionamiento de los transportes
publicos en general y con las obras publicas es muy similar a la media de nacional. La
valoracion de los transportes especificos es similar a la de Espafia. Sin embargo, aun
habiendo una mayoria de satisfechos, los ciudadanos se muestran criticos con los trenes de

cercanias y de media y larga distancia

En Castilla-La Mancha los servicios de tipo administrativo consiguen reunir a un
elevado porcentaje de satisfechos con la excepcion de la agencia tributaria o hacienda, ya

que es ésta es la Comunidad Autonoma donde peor se valora.

En esta Comunidad Autéonoma, los ciudadanos estan siempre por encima de la media
de Espafia en la valoracion de los servicios relacionados con el medio ambiente urbano.
Los castellano-manchegos también consideran que el niimero de equipamientos en sus

pueblos o sus barrios es suficiente.

11.8. Castilla y Leon: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

En el caso de Castilla y Ledn los ciudadanos estan menos preocupados por la sanidad y
su valoracion de los servicios especificos es parecida a la media nacional. Asimismo, el
porcentaje de de satisfechos con la educacion es idéntico a la media espafiola. Un pequefio
porcentaje de ciudadanos valora peor que en el conjunto de Espafia la formacion

profesional y la ensefianza universitaria.

En esta Comunidad Autéonoma, un porcentaje de ciudadanos valora algo mejor que el
caso de Espafia, el salario social. Ademas, los ciudadanos valoran de forma similar a la
media de Espana los tres servicios de empleo (intermediacion laboral, formacion para

desempleados y ayudas por desempleo).

Los ciudadanos de Castilla y Leon estdn menos preocupados que la media de Espana

en relacion con la inseguridad ciudadana. En esta Comunidad, dado los pocos ciudadanos
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que se manifiestan preocupados por la inseguridad, el porcentaje de ellos, mas elevado que
en otras Comunidades Autonomas, que se muestra inquieto en relacion con los crimenes

mayores debe interpretarse con cautela pero atn asi resulta llamativo.

Castilla y Leén es una de las Comunidades Autonomas donde el porcentaje de
ciudadanos que espontaneamente citan los transportes ptblicos como problema de su CA
y, a la vez, el porcentaje de insatisfechos con el funcionamiento de los mismos son mas
altos. A pesar de ello, la valoracion de los transportes en particular es parecida a la media
espafiola, incluso aunque algunos de ellos no se encuentren en la Comunidad Auténoma, lo
que puede estar poniendo de manifiesto un efecto de deseabilidad frente a un problema que

es importe para los castellano leoneses.

Los servicios de tipo administrativo se evaluan de forma parecida a la media de
Espafia. Finalmente, Castilla y Ledn llama la atencion porque esta entre las Comunidades
Auténomas con un elevado porcentaje de insatisfechos con la calidad del agua. Se trata de
la inica de las Comunidades Autoénomas del interior con un porcentaje de insatisfechos
que supera el 40 por ciento. Los castellanos leoneses parecen estar satisfechos con la
cantidad de dotaciones deportivas, culturales y parques y jardines, con la excepcion del
carril bici pues, en este caso, estan entre los espafioles que en mayor medida consideran

que es insuficiente.

11.9. Catalufia: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

La evaluacion que se realiza en Cataluia de la sanidad en su conjunto es practicamente
la misma que la media nacional y lo mismo ocurre con la valoracion de la cantidad de
dotaciones sanitarias y el nivel de satisfaccion de los catalanes con los servicios sanitarios
especificos (atencion primaria, especializada, asistencia e ingreso en el hospital). Soélo
respecto a las urgencias hospitalarias hay un porcentaje mayor de insatisfechos respecto a

la media nacional.

En Cataluia, tanto el porcentaje de ciudadanos satisfechos con la educacion en general
como con los servicios educativos publicos especificos, es siempre unos pocos puntos
inferior a la media espafiola. Mas de la mitad de los catalanes creen que la cantidad de

escuelas infantiles es insuficiente, lo que destaca en relacion con la media nacional.
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En cuanto a las transferencias monetarias del Estado del Bienestar, Cataluila se
encuentra en todos los programas en la media espafiola, aunque el porcentaje de
satisfechos con las ayudas a la rehabilitacion de viviendas es algo inferior a la media.
También en relacion con los tres servicios de empleo (intermediacion laboral, formacion
para desempleados y ayudas por desempleo), el porcentaje de satisfechos es similar al

nacional.

Los indices de preocupacion por la inseguridad ciudadana son levemente superiores a
la media espafiola en el caso de Catalufia. Entre los catalanes, son los robos y atracos

callejeros los delitos que causan mas preocupacion.

Los catalanes estan satisfechos con los transportes en general en la misma medida que
el conjunto del pais. Sin embargo, en Catalufia los trenes de cercanias estan especialmente

peor valorados ya que solo en Galicia y Aragon se evalian peor.

En esta Comunidad Autonoma los servicios de tipo administrativo se evalian de forma
similar a la media nacional. Es una de las Comunidades Autonomas donde los ciudadanos
mas se quejan del nivel del ruido y de la calidad del aire. Ademads, en esta Comunidad la
mitad de los ciudadanos se queja de la calidad el agua. Catalufia parece estar bien equipada

en cuanto a instalaciones deportivas, culturales y parques y jardines.

11.10. Comunidad Valenciana: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad
ciudadana, prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo

administrativo y empleo, servicios publicos municipales.

Un porcentaje de valencianos superior a la media nacional cree que la sanidad es un
problema en su Comunidad. Ademas, los valencianos creen que la cantidad de hospitales y
centros de atencidn especializada es insuficiente, estando, en este sentido, en peor situacion
que la media nacional. En relacién con la satisfaccion con los servicios sanitarios
especificos, los valencianos estdn en la media nacional, salvo una valoracion algo mas

negativa por su parte de las urgencias hospitalarias.

El porcentaje de valencianos satisfechos con la educacion es similar a la media
espafiola, asi como la valoracion de los servicios educativos especificos. En la Comunidad
Valenciana, un pequefio porcentaje de ciudadanos valora peor que en la media de Espafia
las escuelas infantiles, siendo ademas una de las Comunidades Auténomas en las que mas

ciudadanos se quejan de la insuficiencia de escuelas infantiles publicas.
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En la Comunidad Valenciana se valoran de forma similar al resto del pais las
trasferencias monetarias. Sin embargo, es la Comunidad Auténoma donde peor se evaltia

la formacion para los desempleados.

Los valencianos estan algo mas preocupados que la media nacional por la inseguridad
ciudadana. En concreto, se menciona por encima de la media espafiola y de todas las

Comunidades Autdénomas, la inseguridad en parques y jardines.

En la Comunidad Valenciana la satisfaccion con el funcionamiento de los transportes

publicos en general y con las obras publicas es muy similar a la media nacional.

En esta Comunidad, los servicios de tipo administrativo tienen porcentajes de
satisfechos algo inferiores a la media nacional, especialmente en lo que se refiere a las
oficinas de la policia y de la guardia civil en las que se realizan las denuncias ciudadanas,
pero, en cambio, valoran los servicios de la Agencia Tributaria o hacienda por encima de la

media nacional.

Finalmente, mas de un 50 por ciento de los valencianos valora negativamente la
calidad del agua y es ademas una de las Comunidades Autonomas entre las que mas

negativamente se valora el nivel de ruido y la calidad del aire.

11.11. Extremadura: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

En esta Comunidad, un porcentaje elevado de los ciudadanos cita “la sanidad” como
problema. A su vez los extremefios estan ligeramente mas insatisfechos con los servicios
sanitarios que la media nacional, aunque no llegan a estarlo tanto como en otras
Comunidades Autonomas donde también sus ciudadanos mencionaban la sanidad de
manera espontanea como un problema de su Comunidad. En Extremadura, los ciudadanos
estan mas insatisfechos que la media nacional en relacion con la atencién primaria y
pediatria y la asistencia en hospitales y consideran especialmente insuficiente el nimero de

centros de atencion especializada.

Mas de un 60 por ciento de los extremefios afirmar estar muy o bastante satisfechos
con la educacion en general. Aqui la buena valoracion de la mayoria de los servicios
publicos educativos queda empafiada por el funcionamiento de los institutos, que, sin
embargo, se perciben igual que en la media de Espafia. Hay dos cuestiones llamativas en

esta Comunidad. Una primera es que hay una diferencia de hasta 13 puntos porcentuales
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entre el servicio mejor y peor valorado. La segunda es que, a pesar de una percepcion
relativamente positiva del funcionamiento de los servicios educativos, el porcentaje de
extremefos que cree que la educacion es un problema de su Comunidad es mas elevado

que la media espafiola.

En el caso de Extremadura, a pesar de que en el resto de prestaciones retine a mas
ciudadanos satisfechos que la media de Espafia, sus datos son algo peores en relacion con
las rentas minimas o salarios sociales. Los extremefos estan en la media nacional en
relacion con su valoracion de la intermediacion laboral. Sin embargo, evaltian algo peor la

formacion a desempleados y las ayudas por desempleo.

Los espafioles menos preocupados por la seguridad ciudadana son los ciudadanos que
viven en Extremadura. De entre alrededor de un 18 por ciento de extremefios que afirman
sentirse muy o bastantes preocupados, una mayoria mas abultada que en el resto de las
demas Comunidades Auténomas, afirma que se debe a los actos de gamberrismo o
vandalismo y a los robos o atracos en viviendas. La preocupacion por las drogas, que es el
tercer aspecto que los extremefios destacan como motivo de preocupacion, es similar, sin
embargo, a otras Comunidades Autonomas. Asimismo, los extremefios estan por debajo de

la media espafiola en su preocupacion por los robos o atracos callejeros.

En esta Comunidad Autéonoma, el porcentaje de satisfechos con el funcionamiento de
los transportes publicos en general y con las obras publicas es muy similar a la media de
nacional. Estos espafioles son algo mas criticos respecto al funcionamiento de los trenes de

cercanias.

En Extremadura, los servicios de tipo administrativo se evaliian de forma parecida a la
media de Espafia. Los extremefios estdn en la media de Espafa en la valoracion de los
servicios relacionados con el medio ambiente urbano y consideran que las dotaciones
municipales son suficientes. Los extremefios son mas criticos con los kildmetros de carril

bici y los puntos de acceso a Internet.

11.12. Galicia: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

Los gallegos estan ligeramente mas preocupados que otros espaioles por la sanidad y
también ligeramente mas insatisfechos con la sanidad en general. El caso de Galicia, al

comparar con la media nacional, destaca que la atencion especializada se valora algo peor
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por parte de los ciudadanos. Respecto a las urgencias hospitalarias hay un porcentaje algo

mas elevado de ciudadanos satisfechos que en la media de Espaiia.

Como en Extremadura, la mayoria de los gallegos estin muy o bastante satisfechos con
la educacion en general. En Galicia la valoracion de los servicios educativos publicos es
homogénea y todos ellos son mejor evaluados que la educacion en general. En esta
Comunidad, sin embargo, la valoracion de la cantidad de escuelas infantiles es algo peor

que la media espafola.

Galicia destaca por ser la Comunidad Auténoma en que, junto a Madrid, se dan los
menores porcentajes de satisfechos con las ayudas a las personas en situacion de
dependencia y con las rentas minimas. En esta Comunidad, la formacion para los

desempleados es algo peor evaluada que en la media de Espaiia.

Los gallegos estdn poco preocupados por la inseguridad ciudadana. Los gallegos
preocupados mencionan los actos de gamberrismo o vandalismo y los robos o atracos

callejeros y en viviendas.

Galicia es, junto a otras tres Comunidades Autonomas, donde el porcentajes de
ciudadanos que espontaneamente citan los transportes publicos como problemas de su CA
y, a la vez, el porcentaje de insatisfechos con el funcionamiento de los mismos son mas
llamativos. En Galicia, la valoracion de las obras publicas también esta por debajo de la
media espafiola. El porcentaje de gallegos satisfechos con el funcionamiento del transporte
ferroviario superan solo ligeramente la mitad de la poblacion, mas de 15 puntos por debajo
de la media de Espana. Los gallegos son severos con los trenes de media y larga distancia
y se encuentran entre los espafoles mas insatisfechos en relacion con los autobuses

interurbanos o urbanos.

En Galicia los servicios de tipo administrativo se evaluan de forma parecida a la media
de Espafia. El porcentaje de gallegos que consideran insuficientes las dotaciones culturales,
deportivas y los parques y jardines, el pequefio comercio, los puntos de acceso a Internet,
el carril bici es siempre superior a la media de Espafia. Los gallegos también estan algo por
debajo de la media de Espafia en su valoracion de la recogida de basuras, residuos y de

muebles y otros objetos y en la limpieza de las calles.
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11.13. Madrid: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

Los madrilefos, igual que los cantabros, consideran que “la sanidad” es un problema
en su Comunidad Autébnoma. Ademas, la valoracién de la sanidad en su conjunto es algo
peor que el resto de Espafia, lo mismo que ocurre con las urgencias en hospitales, mientras
que los otros tres servicios sanitarios por los que se pregunta (atencion primaria, atencion

especializada e ingreso en hospitales), son valorados de forma similar a la media nacional.

Merece una atencion especial el caso de la Comunidad de Madrid en relacion con la
educacion. Esta Comunidad es la Unica en la que aparecen diferencias estadisticamente
significativas en el porcentaje de ciudadanos preocupados por la educacion en relacion al
resto de Espafia. Se trata de la Comunidad en la que el porcentaje de ciudadanos
satisfechos con la educacion publica en general es menor. Ademas, en relacién con los
servicios educativos publicos especificos, es también la Comunidad Auténoma donde los
ciudadanos estan menos satisfechos (ensefianza universitaria, formacion profesional, la
ensenanza secundaria en los institutos publicos, la educacién primaria en los colegios
publicos, las escuelas infantiles o guarderias publicas). Recuérdese, sin embargo, que tal
situacion es algo distinta en relacion con la sanidad. Mientras que respecto a este sector de
politica existia cierta preocupacion ciudadana en Madrid, la satisfaccion de los ciudadanos
con los servicios sanitarios especificos no presentaba porcentajes tan bajos como lo hace
en el caso de la educacion. Esta situacion llama mdas la atencion si la opinion de los
madrilefios se pone en contraste con la de los asturianos, riojanos, vascos, navarros o
aragoneses que, en funcion del servicio por el que se pregunte, llegan incluso a estar 40

puntos mas satisfechos que los ciudadanos de Madrid.

Sélo en dos Comunidades Autonomas las diferencias en el grado de preocupacion que
causan las pensiones respecto a la media espafiola son estadisticamente significativas. Se
trata del los casos de Madrid y Asturias y, en ambos, existe menor preocupacion que el
resto de Espana. Sin embargo, Madrid destaca especialmente por ser una de las
Comunidades Autonomas en las que hay un porcentaje menor de satisfechos con las
ayudas a las personas en situacion de dependencia y con las rentas minimas. Respecto a los
servicios relacionados con el empleo, los madrilefios se quejan especialmente de la gestion

de las ayudas al desempleo.
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En la Comunidad de Madrid, que es en la que mas ciudadanos citan de forma
espontanea la inseguridad como problema regional, el porcentaje de ciudadanos
preocupados por la inseguridad en su barrio o pueblo no es desdefiable. El patron de
aspectos preocupantes en Madrid es similar a Espafa, siendo el vandalismo o
gamberrismo, los robos o atracos callejeros, los robos en viviendas y las drogas, lo que

mas preocupa a los madrilefios.

Los madrilefios estan satisfechos con el funcionamiento de los transportes publicos en
general (mas de un 70 por ciento de ellos) y con las obras publicas, aunque en este caso por

debajo de la media de satisfechos de Espafia.

Madrid es la Comunidad Autonoma donde peor se valoran los servicios que expiden
documentos a extranjeros y una en las que los ciudadanos se muestran mas criticos con los
servicios de trafico. Los madrilefios son junto a los canarios los espafioles que mas se
quejan de haber sido discriminados asi como de haber recibido un trato descortés en los

ultimos doce meses.

Madrid es la Comunidad Auténoma donde maés ciudadanos se lamentan del nivel del
ruido y de la calidad del aire. La Comunidad destaca positivamente por el gran porcentaje
de ciudadanos satisfechos con la calidad el agua. Madrid parece estar bien equipada en
cuanto a instalaciones deportivas, culturales y parques y jardines. Si bien casi un 50 por

ciento de la poblacion piensa que las bibliotecas publicas son insuficientes.

11.14. Murcia: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

Murcia es una de las Comunidades Auténomas donde los ciudadanos estan menos
satisfechos con la sanidad en su conjunto. El ingreso y la asistencia sanitaria en los
hospitales es peor valorado por los murcianos que por la media de los espafoles, a

diferencia de lo que ocurre con la atencion primaria.

En esta Comunidad, la preocupacion por la educacion y la satisfaccion con la
educacion es similar a la del resto de Espafia. Sin embargo, los murcianos estan mas
satisfechos que la media de Espafia con los servicios educativos especificos. Los
murcianos estan especialmente satisfechos con la universidad y con la formacion

profesional. Esta Comunidad llama la atencion por ser donde hay un mayor porcentaje de
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ciudadanos que afirma que la cantidad de escuelas infantiles es insuficiente (hasta un 70

por ciento).

Murcia estd entre las primeras Comunidades Autonomas en porcentaje de satisfechos
con las intermediacion laboral y la formacion para el empleo. Sin embargo, las ayudas al

desempleo son algo peor evaluadas.

En Murcia, donde la percepcion de inseguridad es llamativa, destaca una mayor
preocupacion que en el conjunto de Espafia por las drogas y los atracos en viviendas. En
Murcia la satisfaccion con el funcionamiento de los transportes publicos en general y con
las obras publicas es muy similar a la media nacional. La valoracion del resto de

transportes esta también en la media nacional o en mejor posicion.

Murcia destaca por ser una de las CCAA con mas bajo porcentaje de satisfechos en
relacion con las oficinas de trafico y las de hacienda. Sin embargo, en esta CA, un
porcentaje de ciudadanos por encima de la media manifiesta estar muy o bastante
satisfecho con las oficinas de extranjeria y las de la policia y guardia civil donde se
realizan denuncias. Junto a los riojanos, los murcianos son los espafioles que mas se quejan
por haber recibido informacion insuficiente por parte de un empleado publico en los
ultimos doce meses. Los murcianos se quejan especialmente de la calidad del agua asi

como de la falta de instalaciones deportivas y de la escasez de kilometros de carril bici.

11.15. Navarra: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

Los navarros evaluan satisfactoriamente la sanidad ptblica y pocos consideran que sea
un problema. Estdn especialmente satisfechos con el ingreso y la asistencia en los
hospitales. Ademas, consideran que la cantidad de dotaciones sanitarias de las que
disponen son también adecuadas y, en todo caso, su valoracion es mejor que la media
nacional. Los navarros estan también muy satisfechos con la educacion publica. A pesar de

ello, las escuelas infantiles son valoradas como insuficientes.

En Navarra es donde un mayor porcentaje de ciudadanos esta satisfecho con la gestion
de las ayudas a personas en situacién de dependencia, mientras que la cantidad de
satisfechos con la renta minima es similar a la media de Espafia. En Navarra hay mas

satisfechos con la intermediacion laboral que en la media nacional. Estos ciudadanos, junto
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a los asturianos y riojanos, son quienes mejor valoran también la formacion ocupacional y

la gestion de las prestaciones.

Los navarros estdn poco preocupados por la inseguridad, menos que la media de
Espafia. Aunque en un porcentaje menor que los vascos, los navarros que se sienten
preocupados mencionan los robos y atracos callejeros. En estas dos Comunidades
Auténomas, sin embargo, el porcentaje de preocupados por el gamberrismo y el

vandalismo es parecido a la media de Espafia.

Navarra esta entre las tres primeras Comunidades Autdbnomas con mayor porcentaje de
satisfechos con los transportes publicos en general y las politicas de obras publicas. Los
transportes en particular son valorados muy positivamente y Unicamente los transportes

interurbanos podrian considerarse como un area de mejora.

La mayoria de los servicios de tipo administrativo reciben una valoracion positiva por
un gran porcentaje de los navarros, por ello destaca la valoracion algo peor, aunque no
muy diferente a la media espafiola, de las oficinas de expedicion del DNI y pasaportes vy,
especialmente, de las oficinas de trafico. El porcentaje de ciudadanos de Navarra que se

lamenta por haber recibido un trato descortés es el mas bajo del pais.

Navarra y Asturias se disputan el porcentaje de ciudadanos satisfechos mas elevado en
relacion con los servicios relaciones con las basuras y la limpieza, asi como respecto a la
calidad del agua y la seguridad vial. Los navarros estan entre los mas satisfechos con la

cantidad de dotaciones relacionadas con la cultura, el deporte y con los parques y jardines.

11.16. Pais Vasco: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

Los vascos son ciudadanos muy satisfechos con el funcionamiento de su sanidad. El
porcentaje de ciudadanos que considera la sanidad como un problema es menor que en el
resto del territorio nacional. En el Pais Vasco, sin embargo, destaca la atencion
especializada como el servicio sanitario respecto al que, en comparacion con los otros tres
por los que se pregunta, los ciudadanos son menos generosos en su evaluacion. Este
mismo servicio llama la atencién también porque los ciudadanos consideran que existe un
déficit importante en cuanto a la cantidad de dotaciones. De hecho, el Pais Vasco es una de

las dos Comunidades Autonomas donde esta queja es mas acusada.

200



En el Pais Vasco, los ciudadanos también estdn muy satisfechos con la educacion. En
el caso del Pais Vasco se considera que las escuelas infantiles ptblicas son especialmente
escasas y de hecho es este servicio publico concreto, el peor valorado por los ciudadanos
de esta Comunidad Autonoma. Este aspecto llama la atencion puesto que en la mayoria de
las Comunidades Auténomas son los institutos publicos el servicio educativo peor

valorado.

Tanto las becas de estudios como las ayudas a viviendas se valoran mejor en el Pais
Vasco que el resto de Espafia. El Pais Vasco es una de las Comunidades Autonomas donde

peor se valora la intermediacion laboral.

Los ciudadanos que residen en el Pais Vasco estan también menos preocupados que la
media de Espafia por la inseguridad ciudadana. Destaca, sin embargo, el elevado
porcentaje de ciudadanos, superior a la media de Espafia y a todas las Comunidades

Autonomas, preocupado por los robos y atracos callejeros.

En Pais Vasco, la satisfaccion con el funcionamiento de los transportes publicos y con

las obras publicas es muy similar a la media de nacional.

Los servicios administrativos se evaluan de forma parecida a la media de Espafia, con
la excepcion de las oficinas de extranjeria que son algo peor evaluadas. A pesar de ello, los
residentes en el Pais Vasco son los que menos se quejan por haber recibido informacion
incompleta por parte de un empleado publico en los Gltimos doce meses o por haberse

sentido discriminados.

El Pais Vasco es una de las tres Comunidades Autonomas donde mejor se valora la
calidad del agua y la seguridad vial. Igualmente, hay un porcentaje mas elevado de
ciudadanos que consideran que el pequefio comercio es insuficiente y un elevado
porcentaje de residentes que opinan que la cantidad de centros comerciales es excesiva.

Los vascos se quejan del nivel de ruido.

11.17. La Rioja: situacion y retos en sanidad, educacion, seguridad ciudadana,
prestaciones sociales, transportes e infraestructuras, servicios de tipo administrativo

y empleo, servicios publicos municipales.

Los riojanos estan satisfechos con su sanidad en general y con los servicios sanitarios
especificos de una manera muy similar a la que lo estan los espafoles en su conjunto. Sin
embargo, valoran las urgencias algo mejor que la media de los espafioles y evaluan peor

que la media de Espafia la cantidad de centros de atencion primaria.

201



Los riojanos valoran positivamente su educacion. S6lo un pequeio porcentaje de
personas considera que la educacion es un problema de su Comunidad Autonoma vy,
aunque algo mas bajo que en el caso de Asturias, existe un alto porcentaje de ciudadanos
satisfechos con la educacion en general. Asimismo, los riojanos estan satisfechos con todos
los servicios educativos, especialmente con la universidad y la formacion profesional. Y,
aunque siempre por encima que la medida espafiola, son mas criticos con el
funcionamiento de los colegios e institutos publicos. Sin embargo, y a pesar de que su
valoracion del funcionamiento de las escuelas infantiles es positiva, consideran que son

especialmente insuficientes, lo mismo que ocurre con los colegios e institutos publicos.

Los ciudadanos de La Rioja no estdn preocupados por ningun tipo de delito en
particular por encima de la media espaiola. Sin embargo, esta Comunidad Auténoma
destaca porque es el territorio donde hay un mayor porcentaje de ciudadanos que se sienten
preocupados por considerar que la inseguridad es un problema que les afecta
personalmente y en la que mas personas afirman estar muy o bastante preocupados por la
inseguridad especificamente en su pueblo o en su barrio. En otras palabras, existe, sea cual
fuere el motivo, una mayor sensacion de inseguridad que parece mas bien caracteristica de
otras Comunidades Autonomas del arco mediterraneo o Madrid y que, de algin modo,
rompe cierta pauta de menor percepcion de inseguridad en el interior y en el norte de la

peninsula.

La Rioja llama la atencion porque es la Comunidad Auténoma donde mas ciudadanos
demuestran su satisfaccion con las becas de estudio, y junto a Asturias, en la que hay mas
satisfechos con las ayudas a la dependencia y las rentas minimas o salarios sociales. Los
riojanos estan por encima de la media del pais en cuanto a satisfaccion con el servicio de
intermediacion laboral. Los asturianos, riojanos y navarros son quienes mejor valoran

también la formacion ocupacional y la gestion de las prestaciones.

La Rioja esta entre las tres primeras CCAA con mayor porcentaje de satisfechos con

los transportes publicos en general y las politicas de obras publicas.

En La Rioja la mayoria de los servicios de tipo administrativo son bien evaluados por
parte de los ciudadanos pero la Comunidad Auténoma destaca por su valoracion
especialmente positiva de los servicios que expiden documentos a extranjeros y de los
servicios de la policia y guardia civil en los que se realizan las denuncias ciudadanas. A

pesar de ello, los riojanos son los espaioles que mas se quejan por haber recibido
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informacion incompleta o insuficiente por parte de un empleado publico en los ultimos
doce meses.

Aragén, Pais Vasco y La Rioja muestran porcentajes similares en su valoracion de los
servicios relacionados con la limpieza. Los riojanos se quejan algo mas de la seguridad vial

aunque son precisamente los mas satisfechos con los kilometros de carril bici.
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