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1.- Introduccion.

CSI-CSIF en colaboracion con el Servicio Riojano de Empleo han elaborado un “Estudio
sobre la satisfaccién de los ciudadanos riojanos con los empleados de la Administracion
Publica”.

A lo largo de 6 meses se han recogido datos relativos a los diferentes servicios publicos
gue se ofertan en los centros de trabajo de las Administraciones publicas.

Sanidad, Educacién, Justicia, Administraciones Locales, autonomicas estatales han sido
analizadas gracias a 7.100 encuestas.

Con el desarrollo de las Administraciones Publicas, el cuerpo de funcionariado y
empleados publicos en todo el Estado se ha incrementado considerablemente. En La Rioja,
la adquisicion, cada vez mas de un techo competencial considerable ha hecho que en los
ultimos afios se aumente el numero de funcionarios y empleados publicos, al servicio de los
riojanos.

A lo largo de la investigacion se ha tratado de analizar el grado de satisfaccion de los
ciudadanos-usuarios, de los servicios de la administracion publica, con el objetivo de
“localizar” las posibles deficiencias en el uso de los servicios publicos.

Con la Administracion publica, al igual que ocurre con las empresas privadas puede
establecerse un analisis DAFO, debilidades, aptitudes, fortalezas y oportunidades, de cara a
localizar las deficiencias y que los “administradores” puedan subsanar esas deficiencias.

Se a tratado de analizar cuales son las administraciones “mas eficientes”, en cierta
manera. A lo largo de la investigacion se le solicitaba al ciudadano que cumplimentase el
cuestionario.

A lo largo del cuestionario se trataba de analizar diversos aspectos generales sobre el
funcionamiento de las Administraciones publicas. En concreto, aquellos aspectos en los que
influia mas directamente el trabajo de los “administradores”, -empleados publicos-.

En un primer momento, a nivel de evaluacion general se les demanda a los encuestados
gue “evallen la atencion de los empleados publicos. La puntuacion que pueden recibir es la
siguente:

Muy buena.

Buena

Regular

Mala

Muy mala

No sabe/no contesta

oA LNE

Por otra parte se ha querido tener en cuenta los distintos servicios que prestan las distintas
administraciones publicas, desde la Admon local hasta las Administracion General del
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Estado. Los universos de estudio a investigar se han acotado bastante debido a la
extension tan amplia que abarcan las distintas administraciones.

ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO.

De esta manera en Admoén General del Estado se solicita al encuestado que evalue del 1
al 10 la prestacion de los servicios publicos en Hacienda, las oficias del DNI y Pasaporte, en
la Seguridad Social, Justicia, Correos y las oficinas del INEM.

Se han seleccionado los centros de trabajo que mas afluencia de publico suelen acoger.

COMUNIDAD AUTONOMA.

Se ha tenido gran interés en el estudio del trabajo de los funcionarios en la Comunidad
Autbnoma de La Rioja, debido a que en los Ultimos afios se ha incrementado
considerablemente el Cuerpo de Funcionarios en la region, dependientes del Gobierno
regional.

En cuanto al estudio también se le solicita al encuestado que califique del 1 a 10 la
prestacion de los servicios en los distintos centros.
Servicio de Atencion al Ciudadano.
Consejeria de Hacienda.
Servicio Riojano de Empleo
Educacion (atencion de los docentes y en ventanilla)
Agricultura, Atencion Administrativa, tramites
Servicio Riojano de Salud
Servicios Sociales. Atencion de asistentes....

Nogok,rwnhE

Otra de las cuestiones a las que hacia referencia el estudio es la rapidez con la que se
prestan los servicios. Esta categoria podia evaluarse de la siguiente manera.
Muy buena.
Buena
Regular
Mala
Muy mala
No sabe/no contesta.

UM LNE

En los servicios publicos de la administracion, una de las cuestiones a tener en cuenta es
la atencion al publico, no debemos olvidar que el funcionario o el empleado que esta a la
atencion al ciudadano es la “cara de la administracién” por ello se ha querido tener en cuenta
como es el trato que recibe el ciudadano por parte de los empleados publicos en ventanillas
y las oficinas. También en esta cuestion existen las mismas categorias.

Muy buena.
Buena
Regular
Mala

Muy mala

agrwnE
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6. No sabe/no contesta

Por otra parte, se ha querido indagar mas en profundidad sobre el aspecto fundamental de
la atencion al publico, por parte de los empleados publicos. Esto se ha dividido en varias
categorias.

1. Administracion local. Ayuntamiento de Logroiio. O el ayuntamiento correspondiente.
2. Consejerias del Gobierno Regional
3. Administracion General del Estado.

Estos tres aspectos se evaluan segun el tratamiento en ventanilla, del 1 a 10.

Por otra parte se ha querido analizar el tratamiento recibido por los padres en las tutorias,
por parte de los docentes.

Otro de los servicios basicos del Estado del Bienestar es la Sanidad, con lo cual también
se ha demandado al usuario-ciudadano que evalle del 1 a 10 la asistencia sanitaria.

También se ha analizado la Administracion de Justicia, este aspecto es el que mas
problemas ha dado, porque es un servicio que a penas estd demandado por los ciudadanos,
por lo que nos ha sido muy dificil obtener los datos.

Un aspecto mas secundario también se ha tenido en cuenta, como es el caso de los
transportes publicos y servicios publicos, en general. Del mismo modo, en el cuestionario se
incluye una pregunta abierta, para que el ciudadano evalle un servicio en concreto.

PARTICIPACION.

Se demanda la participacion en la evaluacion de la administracion en varios aspectos.
Al ciudadano se le demanda que evalte del 1-10 la prioridad con la que deben mejorar
ciertos aspectos. Como:
* El trato del empleado publico
* Los medios con los que cuentan los empleados publicos
* Rapidez de respuesta.
* Eficiencia de los servicios

Del mismo modo se deja una respuesta abierta para el analisis de un aspecto en concreto.
SANIDAD. ATENCION PRIMARIA.

Se demanda la evaluacion del 1 al 10 de la atencion recibida por el médico de cabecera.
Del mismo modo se pide la evaluacion de la atencion sanitaria, en general del 1 al 10.

EDUCACION.

La educacién es uno de los servicios basicos del sistema del Estado del Bienestar, por ello
también se ha querido preguntar a los padres sobre la educaciéon que reciben sus hijos. Y se
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les solicita que evallen del 1 al 10 la educacion recibida por sus hijos en la ecuacién
primaria y en la educacion secundaria.

EVALUACION GLOBAL.

Finalmente. Para tener una vision global del estudio se demanda una evaluacion, por
sectores de los distintos servicios. De Sanidad, Educacién, Justicia, Tramites burocraticos y
Correos. Se ha seguido como modelo, para esta evaluacion final, el sistema de
estructuracion del sindicato, por sectores. Admoén General del Estado, Educacion, Sanidad,
Comunidad Autonoma, Admon Local, Justicia, Correos.

FICHA TECNICA.

TITULO. “Estudio sobre la satisfaccién de los ciudadanos riojanos con la administracion
publica”.

UNIVERSO DE INVESTIGACION. Poblacion riojana, usuarios de los servicios publicos. En
principio se acotaba a mayores de 18 afios.

AMBITO. Comunidad Auténoma de La Rioja.

MUESTRA. 810 entrevistas, con un margen de error global de +/- 3,5% para un nivel de
confianza de 96,5%.

SELECCION. El proceso de seleccion de la muestra es aleatorio.
Metodologia. Cuestionario web, a través de la pagina web del sindicato csi-csif y
cuestionario dirigido via telefonica, ademas de presenciales.

FECHA DE REALIZACION DE ENTREVISTAS. 1-30 DE MARZO.
HORARIO. DE 9 a 14.30 horas, por las mafanas y de 17.00 A 20.00 horas, por las tardes.
A lo largo de estas franjas horarias se ha realizado la recogida de datos, a través de

cuestionario y una vez recogidos los datos se tuvieron que analizar, cuantitativa y
cualitativamente. Hubo que efectuar una “interpretacion de los mismos”.

ESTUDIO DEL GRADO DE SATISFACCION DEL ADMINISTRADO RESPECTO A LOS SERVICIOS PUBLICOS



17 CSl* CSIF cENTRAL SINDICAL INDEPENDIENTE
La Ricje Y DE FUNCIONARIOS.

2.- Estudio previo.

Para llevar a cabo la investigacion, era necesario acotar el universo de investigacion, las
categorias a efectuar y los elementos a investigar. Se tuvo que establecer, en cada pregunta
las categorias.

Elaboracion del cuestionario:

En muchos casos es la parte del estudio con mayor dificultad. Es importante hacer un
cuestionario sencillo sin dificultad de respuesta.. el modelo de cuestionario escogido se toma
mayoritariamente de bibliografia especializada.

Parte del cuestionario se ha realizado especialmente para la ocasion. Cabe destacar que
en este estudio en concreto la adaptacion del modelo de cuestionario no facilita
excesivamente el proceso. Las mayores dificultades recaen en la redaccion de los items y
en facilitar la respuesta y que las mismas respuestas satisfagan nuestras inquietudes
investigadoras y garanticen el resultado del estudio.

PROCESAMIENTO Y ANALISIS:

El procesamiento y analisis de los datos que se obietnen lo efectian de forma conjunta
entre los usuarios de los distintos servicios de las Administraciones Publicas analizadas. De
forma generalizada, en el proceso se utilizan medios informaticos. La explotaciéon de los
datos se realizan a través de programas informaticos de estatidista y bases de datos.

APLICACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS:
A lo largo de la investigacion se trata de focalizar cuéles son las deficiencias que los
usuarios-ciudadanos, encuentran en los servicios publicos de todas las administraciones

publicas.

De cara a detectar las deficiencias y aprovechar las oportunidades para mejorar en lo que
sea posible y para potenciar las fortalezas.

La mayoria de los encuestados estan “bastante satisfechos” con los servicios y su
prestacion.

2.1.- Metodologia de la investigacion.

A lo largo de los seis meses que ha durado el trabajo de investigacion se ha utilizado
metodologia cuantitativa y cualitativa. Se ha tratado de localizar las distintas variables con
sus correspondientes categorias de investigacion.

(Ejemplo. A la pregunta:¢;, Como evaluaria la atencion de los empleados publicos en general?
Variable a investigar. Grado de satisfaccion.
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Categorias posibles.

1. Muy buena.

2. Buena.

3. Regular

4. Mala

5. Muy mala
Y también se ha analizado la posibilidad a analizar la categoria de “no sabe, no contesta”.
Estas categorias, como se puede observar son cualitativas.

Por otra parte, también se han localizado categorias cualitativas como es el caso de la
“nota o puntuacion” que los ciudadanos otorgan a cada uno de los servicios demandados. La
calificacion empleada es del 1 al 10, numérica y cuantitativa.

La misma categorizacion se da en el caso de las preguntas relacionadas con los servicios
del Gobierno de La Rioja y en las Administraciones locales.

Del mismo modo, se solicita que se evalle la “rapidez” con la que se efectiian los servicios
demandados. Las categorias para esta “variable” son las siguientes. Desde muy buena
hasta muy mala. Teniendo en cuenta la posibilidad del “no sabe, no contesta”.

A lo largo del cuestionario al usuario se le solicita que e”evallde” la atencidln recibida en las
oficinas y ventanillas, en “los servicios de cara al publico”, con la misma categorizacion, que
va desde “muy bueno” a “muy malo”, incluyendo la categoria de no sabe no contesta,
necesaria en toda encuesta de opinion.

El resto del cuestionario se solicita que se evalie del 1 al 10 los distintos servicios,
apartados y subapartados.

2.2.- Estructura del cuestionario.

El cuestionario sigue una estructuracion logica y siguiendo un esquema analitico. Desde lo
mas general a lo mas particular. La primera cuestion trata de hacer una evaluacioén general
y global sobre la atencion de los empleados publicos, ya sean funcionarios o laborales.

La segunda cuestion hace referencia a la prestacion de los servicios y su estructura va
segun cada organismo publico, desde la Administracion general del Estado, hasta la
Administracion local.

Se sigue una estructura sectorial, es decir se intenta “evaluar’ los servicios segun el
ministerio, consejeria o area administrativa. Ejemplo. Admoén General del Estado (Hacienda,
Interior, DNI,Pasaporte, Extranjeria, Seguridad Social, Justicia, Correos, INEM)

En el caso de las Consejerias también se sigue una estructuracion sectorial, desde el

SAC, como “estandarte” de “atencion al ciudadano” hasta las distintas consejerias,
“seleccionando” aquellas que tienen mayor niumero de servicios de atencion al publico.
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Ejemplo. SAC, consejeria de Hacienda, Servicio Riojano de Empleo, Educacion,
Agricultura y trdmites administrativos, Atencion al publico en ventanilla, Servicio Riojano de
Salud, Servicios Sociales.

También se analizan los servicios prestados por las Administraciones locales, desde los
respectivas secretarias y atencion al publico a los centros educativos, guarderias, ...,
trdmites, centros juveniles, pensionistas, etc... La evaluacion que se realiza se califica del 1
al 10.

RAPIDEZ.

Otro elemento analizado a lo largo de la estructura de la encuesta es la “rapidez y
eficiencia”, en la atencion al publico, la categorizacién de las respuestas van desde “muy
buena” a muy mala.

La evaluacion de las oficinas y ventanillas es otro elemento analizado y las categorias
previstas son las mismas.

TRATO AL PUBLICO.

Se analiza el tratamiento de cara al publico que se realiza en cada una de las
Administraciones. En esta ocasion la categorizacion que se realiza es del 1 al 10.

Las variables analizadas se acotan a cada una de las administraciones. Admén local,
Admon regional, Admén General del Estado, Educacion primaria y secundaria, Asistencia
sanitaria justicia, Servicios Publicos en general.

Por otra parte también se ha pensado en la posibilidad de una evaluacion mas ajstada a la
realidad y que tenga en cuenta otros factores.

El trato al publico, los medios con los que cuentan los empleados publicos, porque es un
factor a tener en cuenta, y los usuarios pueden conocer que un servicio no se presta en las
debidas condiciones por ausencia de condiciones. Laborales Optimas, o medios materiales
necesarios.

Otro factor a tener en cuenta y evaluar es la “rapidez de respuesta” de los empleados
publicos en las demandas de los servicios publicos. Asi como la eficiencia en los servicios.
Para todos estos elementos a analizar se ha establecido un baremo del 1 a 10, que el
usuario debe evaluar.

Las ultimas preguntas hacen referencia a aspectos concretos de la atencién y de la
recepcion de servicios. Atencion por parte del médico de cabecera y de los servicios
sanitarios.

Otra cuestién va encaminada a conocer la satisfacciéon de los padres con respecto a la
Educacion Primaria y a al Educacion Secundaria.
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ESTRUCTURA INTERNA.

Se ha considerado apropiado seguir la estructura organizativa del sindicato, para la
evaluacion final global. De tal manera se le solicita al encuestado que evalte del 1 al 10 los
distintos servicios: Sanidad, Educacion, Justicia, Admon Local, Admén Gral Estado,
Comunidad Autonoma y Correos.

PROCEDIMIENTO.

Tras la elaboracion y distribucion del cuestionario y la recogida de las respuestas se
procedido a extraer la informacion de los resultados que proporcionaban, para ello era
neceario aplicar alguna de las técnicas del estudio analitico de la Estadistica. La realizacion
de este estudio requiere cumplir con las fases y etapas de este proceso: recoger y codificar
los datos en forma numeérica o categorica; introduccion de los datos numéricos en el
ordenador, acotacion de los datos con descriptores. Uso de resumenes descriptivos y tablas
para la posterior aplicacion en tests estadisticos.

MUESTREO.

Para la seleccion de la muestra se han elegido procedimientos aleatorios, tanto para las
entrevistas presenciales, las telefonicas y para el cuestionario web.

En el caso de las entrevistas telefonicas nos hemos encontrado con alguna incidencia. Los
entrevistados se mostraban algo reacios a terminar la entrevista hasta el final, por su
extension, pero este factor es inevitable debido al gran nimero de instituciones implicadas
en el estudio.

Las encuestas realizadas son 810 a lo largo de 30 dias habiles, entre los meses de marzo
y abril. 27 encuestas diarias repartidas por cada una de las unidades de estudio y los
procedimientos habituales, via telefonica, presencial y por cuestionario web dirigido.

Otro problema al que hemos tenido que hacer frente es la credibilidad del cuestionario

web, hemos tratado de sopesar las encuestas presenciales y telefénicas con los resultados
de la web.

2.3.- Cuestionario.

1. COMO EVALUARIA LA ATENCION DE LOS EMPLEADOS PUBLICOS EN GENERAL.

1.MUY BUENA

2. BUENA

3. REGULAR

4. MALA

5. MUY MALA

6. NO SABE/NO CONTESTA
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2. PUNTUE DE 1-10 EL ESTADO EN EL QUE SE PRESTAN LOS SIGUIENTES
SERVICIOS SEGUN LA ADMINISTRACION

2.1 ADMON GRAL ESTADO.
HACIENDA: 1-10

DNI, PASAPORTE: 1-10
EXTRANJERIA: 1-10
SEGURIDAD SOCIAL: 1-10
JUSTICIA: 1-10
CORREOS: 1-10

INEM: 1-10

NoohswNE

2.2 PUNTUE DE 1-10 LOS SERVICIOS PRESTADOS EN LAS DEPENDENCIAS DE LA
CAR. COMUNIDAD AUTONOMA DE LA RIOJA.

SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO SAC: 1-10
CONSEJERIA DE HACIENDA: 1-10.

SERVICIO RIOJANO DE EMPLEO: 1-10

EDUCACION: 1-10

AGRICULTURA. ATENCION ADMINISTRATIVA, TRAMITES: 1-10
ATENCION AL PUBLICO EN VENTANILLA

HACIENDA. 1-10

SERVICIO RIOJANO DE SALUD. SERIS. 1-10

ASISTENTES SOCIALES. ATENCION. 1-10

©CoNoh,wWNE

2.3 PUNTUE DE 1-10 LOS SERVICIOS PRESTANDOS EN LAS DEPENDENCIAS DE SU
AYUNTAMIENTO.

SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO.

ATENCION SE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES
CENTROS EDUCATIVOS.

TRAMITES BUROCRATICOS EN SECRETARIA

CENTROS JUVENILES, PENSIONISTAS, CENTROS SOCIALES
LUDOTECAS MUNICIPALES

oOuhWNE

3. CLASIFICACION EN LA RAPIDEZ CON LA QUE SE EFECTUAN LOS SERVICOS
DEMANDADOS

MUY BUENA
BUENA
REGULAR
MALA

MUY MALA

arwnpE

4. ATENCION EN LAS OFICINAS Y O VENTANILLAS

ESTUDIO DEL GRADO DE SATISFACCION DEL ADMINISTRADO RESPECTO A LOS SERVICIOS PUBLICOS
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MUY BUENA
BUENA
REGULAR
MALA

MUY MALA

agrwnE

5. TRATAMIENTO DE CARA AL PUBLICO

MUY BUENA
BUENA
REGULAR
MALA

MUY MALA

agrwnPE

6. EVALUE DE 1-10 EL TRATAMIENTO RECIBIDO POR PARTE DE LOS
FUNCIONARIOS PUBLICOS EN LAS SIGUIENTES CUESTIONES

TRAMITES BUROCRATICOS DE VENTANILLA
PROFESORADO INFATIL, PRIMARIA, ESO (TUTORIAS)
ASISTENCIA SANITARIA

JUSTICIA

SERVICIOS PUBLICOS, TRANSPORTES

arwnpE

7. COMO CALIFICARIA LA ATENCION POR PARTE DE SU MEDICO DE CABECERA.
Evaluar de 0-10

8. COMO CALIFICARIA LA ATENCION POR PARTE DE LOS SERVICIOS SANITARIOS
Evaluar de 0-10

9. COMO CALIFICARIA LA EDUCACION QUE RECIBEN SUS HIJOS EN EDUCACION
PRIMARIA.

Evaluar de 0-10

10. COMO CALIFICARIA LA EDUCACION QUE RECIBEN SUS HIJOS EN EDUCACION
SECUNDARIA.

Evaluar de 0-10
11. EVALUACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN GENERAL

1. SANIDAD
2. EDUCACION

ESTUDIO DEL GRADO DE SATISFACCION DEL ADMINISTRADO RESPECTO A LOS SERVICIOS PUBLICOS
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3. JUSTICIA
4. TRAMITES BUROCRATICOS
5. CORREOS

2.4.- Muestreo.

Se ha efectuado un muestreo de tal manera que el margen de error se sitle en un +/- 5%
con un indice de fiabilidad de 95%. Se ha realizado a través de una muestra de 810
encuestas personales.

El muestreo se ha realizado en las tres zonas geograficas basicas de la regién. Logrofio y
comarca, su area metropolitana, Rioja alta y Rioja baja.

También puede dividirse la muestra por sexos, no se han observado diferencias
cuantitativas y cualitativas en cuanto a las opiniones por sexos.

Las entrevistas se pueden dividir en tres bloques, segin su metodologia de realizacion,
por web, por via telefénica y presencial. El muestreo se ha realizado de forma aleatoria por
las tres zonas geograficas de la region.

e RIOJAALTA
e RIOJA CENTRO. LOGRONO Y AREA METROPOLITANA
e RIOJA BAJA

3.- Realizacidon de las encuestas.

Se han realizado un total de 810 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

1. Segun su forma de realizacion: 240 presenciales, 510 telefonicas y 60 via web.

Muestras segun método de realizacion.

Pagina Web
7%

Presencial
30%

Telefonica
63%

ESTUDIO DEL GRADO DE SATISFACCION DEL ADMINISTRADO RESPECTO A LOS SERVICIOS PUBLICOS
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2. Segun el sexo de los encuestados: 370 hombres y 440 mujeres.

Muestras realizadas segun sexo.

Hombres
Mujeres 46%
54%

3. Segun el intervalo de edad de los encuestados: 50 menores de 20 afios, 370 con una
edad comprendida entre los 20 y 40 afios, 240 con una edad entre 41 y 64 afios y un
total de 150 mayores de 65.

Muestras realizadas segln intervalos de edad.

16-21
6%

mas de 65

4. Segun el lugar de residencia de los encuestados: 520 del area metropolitana de

Logrofio, 150 de la zona de la Rioja Baja y 140 de la Rioja Alta.

Muestras realizadas segun localidad

Rioja Baja
17%

Rioja Alta

19% Logrofio

64%
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3.1.- Encuestas telefénicas.

Aleatorio, dividida por los distintos centros de trabajo de tal manera que se obtengan datos
de cada sector, cada estrato social y edades, de una forma fidedigna y que se ajuste a la
verdadera opinidon que la ciudadania tiene de la funcion publica.

3.1.1.- Muestreo.

Se han seleccionado de forma aleatoria utilizando la guia telefénica un total de 510
usuarios a los que se ha efectuado el cuestionario.

3.1.2.- Recogida de datos.

Los datos se recogian a través de una hoja de registro, que era el cuestionario a seguir,
con un cédigo de registro, que incluya, sexo, edad, zona geogréfica.

INCIDENCIAS. En la recogida de datos telefonicos nos encontrabamos con el
incoveniente de que en ocasiones no respondian al teléfono o en plena entrevista colgaban
el teléfono, por lo que el indice de confianza se reduce en este aspecto. Estas incidencias
guedaban reflejadas en las hojas de registro.

3.1.3.- Margen de error.

El margen de error con el que cuenta la encuesta es de +/-4 %, con un indice de confianza
del 96%.

3.2.- Encuestas presenciales.

3.2.1.- Muestreo.

El muestreo efectuado en este tipo de encuesta es representativo de los tres tipos de
administraciones analizadas. Admon local, Comunidad Auténoma y Estado. De tal manera
gue se obtuvieran datos fidedignos de cada una de ellas.

Se trataba de localizar representaciones de los distintos estratos sociales, edades, sexos y
zonas geograficas de la region.

En cuanto a las encuesta presencial se han realizado 240 entrevistas, repartidas por los
centros de trabajo e intentando abarcar los distintos estratos sociales de la poblacion riojana,

3.2.2.- Recogida de datos.

ESTUDIO DEL GRADO DE SATISFACCION DEL ADMINISTRADO RESPECTO A LOS SERVICIOS PUBLICOS
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La recogida de datos se efectla gracias a una hoja de registro, en el que se codifican los
sexos, las edades y el area geografica.

INCIDENCIAS. En este apartado nos hemos encontrado con la reticencia de la gente a
responder las encuestas, argumentaban “falta de tiempo”, “prisas” o “desconocimiento” del
funcionamiento de algunas de las administraciones por no hacer uso de las mismas. Asi
quedo reflejado en las hojas de registro.

3.2.3.- Margen de error.

El margen de error con el que cuenta este procedimiento es de un +/- 2% con un indice de
fiabilidad de un 98%, siendo la encuesta presencial el método mas fiel y fidedigno de
recogida de datos.

3.3.- Encuestas via web.

3.3.1.- Muestreo.

El muestreo en esta ocasion se acota a los usuarios del ciberespacio. La encuesta se
mostraba colgada en la pagina web del sindicato www.csi-csif-es/larioja. De tal manera que
el usuario podia tener acceso al cuestionario y autocumplimentarlo.

El muestreo en este caso es aleatorio y es dificil encontrar un perfil del usuario. Del mismo
modo podemos prever que se trata de un usuario joven, con acceso a la red y conocimientos
de informatica.

3.3.2.- Recogida de datos.

A través de la encuesta autocumplimentada por la pagina web y la realizacion de
encuesta guiada por via telefénica, pero contabilizada como via web.

3.3.3.- Margen de error.

Para este procedimiento el margen de error es algo mayor, no obstante se establece en un
+/- 4% con un indice de confianza del 96%
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4.- Almacenamiento v tratamiento de los datos.

Una vez obtenidos los resultados, con el fin de automatizar el estudio, se han almacenado
en tablas de Microsoft Access. De esta forma se ha podido realizar automaticamente el
tratamiento de los datos recopilados (calculo de medias, calculo de datos segun algun
criterio, contabilizar el nimero total de muestras . . .).

Asi, se he logrado una mayor rapidez de proceso y un menor margen de error en los
resultados finales.

Para la realizacion de los graficos se ha utilizado el Microsoft Excel, obteniendo asi una
representacion de resultados facilmente interpretable.

ESTUDIO DEL GRADO DE SATISFACCION DEL ADMINISTRADO RESPECTO A LOS SERVICIOS PUBLICOS
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5.- Analisis de los datos obtenidos (resultados).

5.1.- Introduccion.

En los siguientes apartados se incluyen los graficos que visualizan los distintos resultados
obtenidos de las encuestas realizadas.

Se ha pensado en la diferenciacién por sexos y por rango de edades.

5.2.- Andlisis por sectores.
Opinidn de la gente sobre un determinado sector y explicacion de los resultados..

5.2.1.- Preguntas de ambito general.

1. ¢Cbmo evaluaria la atencién de los empleados publicos en general?:

Atencionhﬂj()a/ Il\glgléam pleados publicos

4%

Mala
10%

Muy Buena
11%

Regular
6%

Buena
69%

2. ¢Como evaluaria la rapidez con la que se prestan los servicios demandados?:

Rapidez con la que se efectian los servicios

Muy Mala
6%

Mala
9%

Muy Buena
22%

Regular
19%

Buena
44%

ESTUDIO DEL GRADO DE SATISFACCION DEL ADMINISTRADO RESPECTO A LOS SERVICIOS PUBLICOS
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3. ¢Como evaluaria la atencion recibida en las oficinas y ventanillas?:

Atencidn recibida en oficinas y ventanillas

Muy Mala
7%
Muy B
il Uy Buena
9%

Regular
23%

Buena
34%

4. ¢Cbmo evaluaria el tratamiento recibido de cara al publico?:

Tratamiento recibido de cara al publico

Muy Mala
7%

Mala
13%

Muy Buena
22%

Regular
21%

Buena
37%

5. Evaluacién del tratamiento recibido por parte de los funcionarios publicos en tramites
burocraticos de ventanilla:
La puntuacion media obtenida de 0 a 10 es de 7,17 puntos.

ESTUDIO DEL GRADO DE SATISFACCION DEL ADMINISTRADO RESPECTO A LOS SERVICIOS PUBLICOS
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Puntuacion sobre el tratamiento recibido por los
funcionarios en tramites de ventanilla segin rango
de edad

ORNWHAUIOON0WOO

16-20 21-40 41-64 mas de 65

Puntuacién sobre el tratamiento recibido por los
funcionarios en tramites de ventanilla segun
sexo

=Y

ORPNWAOION®OO

Hombres Mujeres

6. Evaluacion general de los Servicios Publicos:

Evaluacién de los Servicios Publicos en General

OFRNWAUION0WOO
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5.2.2.- Administracion General del Estado.

1. Administracion General del Estado:

Administracion General del Estado

OFRPNWARIUIITONOWOO

Puntuacién de Hacienda segln rango de edades
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
16-20 21-40 41-64 mas de 65

Puntuacion de Hacienda segun Sexo

[

OFRr NWhRAUO N OO

Hombres M ujeres
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Puntuacién de DNI Pasaporte segun rango de
edades

16-20 21-40 41-64 mas de 65

[y

OFRPNWAUIIONO®OO

Puntuacién de DNI Pasaporte segin sexo

Hombres Mujeres

ORPNWhUIUIONOOO

Puntuacién de Extranjeria segun rango de edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65

[y

OFRPNWARUIUIONOOO

Puntuacién de Extranjeria segin sexo

Hombres Mujeres

[N

OFRPNWAUIONOOO
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Puntuacion de Seguridad Social segin sexo

[y

OFRPNWAUIONOOO

Hombres Mujeres

Puntuacién de Seguridad Social segin rango de
edad

=
ORNWAUUIONOOO

16-20 21-40 41-64 mas de 65

Puntuacion de Justicia segun rango de edad

=

ORrNWAMRIITONOWOO

16-20 21-40 41-64 mas de 65

Puntuacién de Justicia segln sexo

OFRPNWRAMRUUIONWOO

Hombres Mujeres
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[N

OFRPNWkAMOOON®OWOO

Puntuacién de Correos segun rango de edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65

[any

OFRPNWMOUIONOWOOO

Puntuacién de Correos seglin sexo

Hombres Mujeres

OFRP NWMOUIONOWOOO

Puntuacién de INEM segln rango de edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65
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5.2.3.- Comunidad Autonoma de La Rioja.

1. Dependencias de la Comunidad Autonoma de La Rioja:

Puntuacion Comunidad Autonoma de La Rioja

8 17 753 1.7

7 -
6 -
5 -
4
3 -
2 -
1 -
0 - ' ' ;
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Puntuacién Servicio de Atencion al Ciudadano
segln rango de edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65

[N

OFRPNWhAUIIONO®OO

Puntuacién de Servicio de Atencion al
Ciudadanosegun sexo

Hombres Mujeres

[y

ORPNWAUIIONOOO

Puntuacién Consejeria de Hacienda segun rango de
edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65

OFRNWAUIIONWWOO

Puntuacién de Consejeria de Hacienda segun sexo

Hombres Mujeres

=

OFRNWAIIONOWOO
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Puntuacion de Servicio Riojano Empleo segln
sexo

OFRNWAUUIONOOO

Hombres Mujeres

Puntuacién Servicio Riojano Empleo segln rango

de edad
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
16-20 21-40 41-64 mas de 65
Puntuacién de Educacion seglin sexo
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
Hombres Mujeres
Puntuacién Educacién segun rango de edad
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
16-20 21-40 41-64 mas de 65
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Puntuacion de Educacion segun sexo

OFRPNWAUIONOOO

Hombres Mujeres

Puntuacion Agriculturasegin rango de edad

Jany
OFRPNWRARUITONWOOO

16-20 21-40 41-64 mas de 65
Puntuacion Atencion en Ventanillasegln rango
de edad
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
16-20 21-40 41-64 mas de 65
Puntuacién de Atencion en Ventanillasegun
SEexo
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
Hombres Mujeres
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Puntuacion de SERIS segln sexo

Hombres Mujeres

OFRP NWRARUIONOO OO

Puntuacion SERIS segln rango de edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65

ORPNWhUUION W0WOO

Puntuacién Asistentes Sociales segin rango de
edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65

=

OFRPNWHAUIUIIOONWOWOO

Puntuacion de Asistentes Sociales segin sexo

Hombres Mujeres

[y

OFRPNWAMAUUIONOOO
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5.2.4.- Administraciones Locales.

1. Ayuntamientos:

Media de puntuaciones Administracion Local
(Ayuntamiento)

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
O T O 0 [%2) c n 0 ©
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= ‘0O © = 0O e © — ()]
2 0 _Cg o e Q c o =20 LS o
sg= e°8f 82 g °8 3
n <O o L3 i =0 —
= O = -
<3>3
n -
Puntuacién Servicio de Atencién al Ciudadano
segun rango de edad
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
16-20 21-40 41-64 mas de 65
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Puntuacién de Servicio de Atencién al
Ciudadano segln sexo

Hombres Mujeres

i
o

O R, N WA OO N 0O

Puntuacion Atencién de Sugerencias y
Reclamaciones segln rango de edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65

ORPNWAUIIOONWOWOO

Puntuacién de Servicio de Atencion de
Sugerencias y Reclamaciones segun sexo

Hombres Mujeres

=

OFRPNWAUIITONOOO

Puntuacion Centros Educativos segln rango de
edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65

[y

ORNWAUIONOWOO
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Puntuacién Centros Educativos segun sexo

Hombres Mujeres

[y

OFRPNWRAMRIUTONOOO

Puntuacién Tramites Secretaria segun rango
de edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65

[any

ORNWAUION0OO

Puntuacién Tramites Secretaria segln sexo

Hombres Mujeres

[y
o

OFRL NWKOUUIO N OO

Puntuacién Centros Sociales segln rango de edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65

OFRNWAUIUITOONOWOWOO
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Puntuacién Centros Sociales segin sexo
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
Hombres Mujeres

PuntuaciéonLudotecas segun rango de edad
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
16-20 21-40 41-64 mas de 65

Puntuacién Ludotecas seglin sexo

=
o

O FP N WM O N 0 O

Hombres Mujeres
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5.2.5.- Educacion.

1. Evaluacion del tratamiento recibido por parte de los funcionarios de Educaciéon
(Profesorado infantil, Primaria, ESO, Tutorias):
La puntuacion media obtenida de 0 a 10 es de 7,32 puntos.

Puntuacién sobre el tratamiento recibido por los
funcionarios de Educacidon segun rango de edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65

Puntuacion sobre el tratamiento recibido por
los funcionarios de Educacién seglin sexo

ORrNWAMUIUIONOOWOO
T TR T SR R TR N R

Hombres Mujeres

2. Como calificaria la educacién que reciben sus hijos en Educacion Primaria:
La puntuacion media obtenida de 0 a 10 es de 7,35 puntos.
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Puntuacion de Educacion Primaria segin rango
de edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65

[y

OFRPNWARUIOONOWOO

Puntuacién de Educacién Primaria segln
sexo

Hombres Mujeres

OFRPNWhUIIONOWOO

3. Como calificaria la educacion que reciben sus hijos en Educacién Secundaria:
La puntuacion media obtenida de 0 a 10 es de 7,24 puntos.

Puntuaciéon de Educacién Secundaria
segun rango de edad

16-20 21-40 41-64 mas de 65

-

OFRPNWAUIONWOO

Puntuacién de Educacién Secundaria
seguln sexo

Hombres Mujeres

=

ORr NWMAUON®OO
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5.2.6.- Sanidad.

1. Evaluacion del tratamiento recibido por parte de los funcionarios Sanitarios:
La puntuacion media obtenida de 0 a 10 es de 7,46 puntos.

Puntuacién sobre el tratamiento recibido por los
funcionarios sanitarios segun rango de edad

7,81 7,91
7,08

ORNWRARUIION®O©O
e
~

Puntuacién sobre el tratamiento recibido por los
funcionarios sanitarios segin sexo

g | 7,62 734

Hombres Mujeres

2. Como calificaria la atencién por parte de su médico de cabecera:
La puntuacion media obtenida de 0 a 10 es de 7,98 puntos.
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Puntuacién de la atenciéon del médico de cabecera
segln rango de edad

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
16-20 21-40 41-64 mas de 65
Puntuacion de la atencion del médico de
cabecera seglin sexo

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

0

Hombres Mujeres

3. Como calificaria la atencion por parte de los servicios sanitarios:
La puntuacion media obtenida de 0 a 10 es de 7,72 puntos.

Puntuacién de la atencién por parte de los servicios
sanitarios segln rango de edad

OFRPNWAMUOONWWOO

16-20 21-40 41-64 mas de 65
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Puntuacion de la atencién por parte de los
servicios sanitarios seguin sexo
10
9 n
g 7,67 7,77
7 n
6 n
5 4
4 -
3 n
2 n
l 4
0 p
Hombres Mujeres

5.2.7.- Justicia.

4. Evaluacion del tratamiento recibido por parte de los funcionarios publicos de Justicia:

La puntuacion media obtenida de 0 a 10 es de 6,91 puntos.

Puntuacion sobre el tratamiento recibido por los
funcionarios de Justicia segun rango de edad

6.6 6,75 i 6,83

16-20 21-40 41-64 mas de 65

[y

ORPNWARUIIONOWOO

Puntuacién sobre el tratamiento recibido
por los funcionarios de Justiciay
transportes segin sexo

7,08 6,77

ORNWAUIONOWOO

Hombres Mujeres

5.2.8.- Servicios publicos, transportes.

1. Evaluacion del tratamiento recibido por parte de los funcionarios de servicios publicos

y transportes: La puntuacién media obtenida de 0 a 10 es de 7,25 puntos.
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6.- Divulgacion de los resultados obtenidos.

Con la publicacion de los resultados en la pagina web y la emision de una nota de prensa
se pretende que el resultado de la investigacion quede a disposicion de los ciudadanos.

6.1.- Nota de prensa.

Tal y como se demandaba en el proyecto la publicacion de los resultados de la encuesta
se realizard mediante la redaccion de una nota de prensa, que se ha enviado a los medios
de comunicacion de interés social de La Rioja, agencias de comunicacion, prensa escrita,
radio y television.

6.2.- Pagina Web.

Se ha colgado en la pagina web del sindicato CSI-CSIF La Rioja un documento informando
del estudio realizado y de los resultados obtenidos. La direccion de la pagina web es
www.csi-csif.es/larioja y www.csi-csif.net/larioja .
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7.- Conclusiones generales.

A lo largo del estudio se ha podido constatar que los ciudadanos riojanos se encuentran
“satisfechos” con la atencion que reciben por parte de los empleados publicos que
desempeiian su labor profesional en La Rioja. No habiéndose encontrado diferencias
sustanciales entre las diferentes administraciones.

La nota media obtenida por todas las administraciones sobre pasa en casi todos los casos
el 7, una evaluacion de “notable”.

Se ha tratado de evaluar los servicios por “sectores administrativos” y por servicios.
Ademas se ha solicitado la opinion teniendo en cuenta factores como la edad, el sexoy la
zona geogréfica.

En cuanto a los sectores no se han apreciado diferencias muy significativas, la puntacion
oscila entre los servicios 2 6 3 décimas.

En el caso de los sexos si se aprecia una leve diferencia en las opiniones, los hombres
son algo mas optimistas que las féminas en su opinidn respecto a los servicios publicos, en
los dos casos la nota media supera el 7.

Otro de los factores a tener en cuenta es la edad, en este parametro analizado se no
se aprecian diferencias muy claras en las opiniones. Si existe una tendencia al alza en los
“mayores de 65 afios” y también hay una clara opinidn positiva en el rango de edad de 16-20
afos. La administracion que mas nota obtiene es el Servicio Riojano de Empleo que
asciende a 8,2 puntos.

No hay grandes diferencias en cuanto a las areas geogréficas de la region, en todos los
casos la nota media supera los 7 puntos , existiendo una oscilacion entre 3 décimas al alza
en el caso de La Rioja alta y La Rioja baja. Los riojanos de la zona riojaltefia son algo mas
“optimistas” con los servicios prestados que los vecinos de La Rioja Baja.

En rasgos generales el 8 de cada 10 de los encuestados opina que la atencion de todos
los empleados publicos es “buena” o “muy buena”.
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