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La ciudadanía navarra otorga un 6,37 al funcionamiento de las Administraciones Públicas en la Comunidad Foral 

La valoración es muy superior a la obtenida por las administraciones en España, según la primera encuesta sobre percepción de los servicios públicos que encarga el Gobierno
Martes, 11 de mayo de 2010.  La ciudadanía navarra ofrece una valoración ‘bastante positiva’, de un 6,37 sobre 10, del funcionamiento del conjunto de las Administraciones Públicas en Navarra. Casi el 72% la puntúa con valores de entre 6 y 10, y menos de uno de cada diez encuestados otorga un suspenso, según los resultados de la primera encuesta conocida que se ha efectuado en la Comunidad Foral sobre la percepción ciudadana de la prestación de servicios públicos, presentada hoy por el vicepresidente primero y consejero de Presidencia, Justicia e Interior, Javier Caballero Martínez. 

Esta puntuación general es muy superior a la que la ciudadanía española hace de las administraciones públicas españolas en su conjunto. Según otra  encuesta elaborada por el Centro de Investigaciones Sociológicas (CIS), de mayo de 2008, un 36% valora de forma muy positiva o bastante positiva su funcionamiento, frente al mencionado 71,99% registrado en Navarra. Además, si en la Comunidad Foral suspenden a la Administración un 9,72% de los encuestados, en España la proporción es 3,5 veces superior y alcanza el 34%. 


El consejero Caballero ha mostrado la satisfacción del Gobierno por los “buenos resultados” obtenidos, equiparables a los que se consiguen en los países nórdicos, aunque ha resaltado que del análisis del documento se percibe la necesidad de mejorar las deficiencias apreciadas por los ciudadanos. Según ha añadido, el estudio confirma “lo acertado” de la apuesta “decidida y firme” del Gobierno de Navarra por la modernización.
De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta encargada por el Gobierno de Navarra, un 23,85% valora de forma ‘muy positiva’ el funcionamiento de las Administraciones Públicas de la Comunidad Foral; un 48,14% de forma ‘muy positiva’; un 18,29% ‘ni positiva ni negativa’; un 7,29% de manera ‘bastante negativa’: y un 2,43% ‘muy negativa’. 

Las mejores valoraciones sobre el funcionamiento general de las Administraciones en la Comunidad Foral las otorgan las personas de mayor edad y las más jóvenes. El segmento 46-60 ofrece una puntuación más baja. Las mujeres efectúan una valoración más positiva (6,49) que los hombres (6,22), y la comarca que mejor valora la prestación de servicios es Tudela, seguida de Pirineo y Pamplona. En el lado opuesto se encuentra la Ribera Alta, seguida de Zona Media y Tierra Estella.

El cuestionario, promovido por el Instituto Navarro de Administración Pública, se centra en las prácticas de gestión administrativa y, aunque indaga sobre el funcionamiento de todas las Administraciones Públicas, las preguntas han estado centradas principalmente en la foral y, en menor medida, en las locales.  

El vicepresidente primero y consejero de Presidencia, Justicia e Interior ha felicitado por carta a los directores de servicio de todos los departamentos por los resultados, para que analicen el estudio y propongan mejoras. Asimismo, el consejero ha mencionado el interés del Gobierno por mejorar la formación a empleados públicos a través del INAP. 

Los resultados (disponibles en el portal web www.navarra.es) también han sido presentados esta mañana a la Comisión Foral de Evaluación, cuya misión es impulsar una cultura de la evaluación de lo público en Navarra y que fue creada por la Ley Foral de Evaluación de las Políticas Públicas y de la Calidad de los Servicios Públicos, de 2007. 
La encuesta inicia una serie que permitirá evaluar en el futuro la evolución de la percepción. Esta herramienta se suma a otras medidas de mejora de los servicios (cartas de servicios, premios, etc). Las preguntas planteadas a las 700 personas mayores de 18 años encuestadas por teléfono han estado inspiradas en el Código de Buenas Prácticas Administrativas del Gobierno de Navarra, actualizado el pasado mes de enero, un documento que detalla los principios de conducta del personal, los principios relacionados con la aplicación de las leyes y los principios procedimentales. Durante la presentación de los resultados ante los medios de comunicación, el consejero ha estado acompañado por la secretaria de la Comisión de Evaluación y directora del Servicio de Calidad de Políticas y Servicios Públicos, Asun Ruesta Ozcoidi, y por la socióloga de Nasersa Cecilia Blanco Múñiz. 
Un 6,6 para aspectos relacionados con trámites recientes

La encuesta también arroja una valoración de la experiencia reciente de los encuestados sobre gestiones o trámites administrativos, y en este caso la nota asciende al 6,6, superior a la valoración general (6,37) y a la valoración general de las gestiones o trámites administrativos (6,24). En cuanto a la valoración de los trámites en sí, los que mejor lo puntúan son más (un 51% da notas superiores al 8), pero un 17% suspende a la Administración.
Ninguno de los aspectos valorados registró una nota inferior al 5: la mejor puntuación fue para el ‘trato recibido’ 7,2 y el ‘lenguaje utilizado por el personal’, con un 7,19, y los aspectos peor percibidos fueron el ‘tiempo de espera para ser atendido’ (5,71) y la ‘sencillez en los trámites o papeleos y requisitos’ (5,86). 
La Ribera Alta es la comarca que refleja mayores tendencias hacia peores puntuaciones en la mayoría de las cuestiones analizadas. Las valoraciones más altas han estado repartidas de forma diferente entre Tudela, Pamplona y el Noroeste. Las dificultades concretas a las que se enfrenta la ciudadanía son la lentitud de los trámites (12,53%) y la excesiva burocracia, papeleo o requisitos exigidos (11,79%).

El canal mayoritario con la Administración es el presencial (50,29%), seguido del telefónico (40,42%) e Internet (5,86%). El porcentaje al que le gustaría realizarlo a través de Internet (10,29%) es casi el doble. El canal mejor valorado para la prestación de un servicio es el presencial (7,22), seguido del telefónico (6,65) y de internet (6,32). Los mayores de 60 años y los más jóvenes ofrecen una mejor puntuación al canal presencial y el telefónico ha obtenido una mejor puntuación por parte de los jóvenes, que también aprecian de mejor forma Internet. Por zonas, la comarca del Noroeste ofrece una mejor valoración de los tres canales y Tierra Estella, el Pirineo y la Ribera Alta asignan peores valoraciones. El Pirineo valora los desarrollos en Internet.

Cuando se pregunta por el último trámite realizado, el 76,12% afirma haberlo realizado de forma presencial (9,61% telefónico y 6,98% por internet). Este canal cada vez es más valorado por los encuestados. Un 62% tiene una opinión muy positiva de la última gestión que realizó por Internet, aunque en general los tres canales reciben altas valoraciones. 

Transparencia, protección de datos e influencias

De acuerdo con los resultados de la encuesta, la mayor parte de la población navarra percibe que la Administración actúa de forma transparente (casi un 50% de los encuestados así lo cree, en concreto un 49,57%, frente a un 38,86% que afirma lo contrario); protege de forma adecuada los datos personales (8 de cada diez); y presta los servicios en las mismas condiciones, independientemente del sexo, procedencia, creencias (un 58,71% así lo entiende, frente al 32,43% que responde negativamente, porcentaje que sube al 49,21% y 51,28% en Ribera Alta y Tierra Estella). Un 52,14% de los encuestados cree que pueden existir favoritismo en la Administración (en la Ribera Alta el porcentaje crece al 63,49%).
Por otro lado, el 62,14% de los encuestados (el 72,82 en el caso de residentes en Tudela) opina que la Administración actúa cumpliendo las leyes y normas específicas (un 29% responde negativamente y el 8,43% no sabe). Y otro 45,43% cree que la Administración no responde adecuadamente cuando comete algún error en la prestación de algún servicio (el 41,14% opina lo contrario). 

Finalmente, según la encuesta, un 15,71% de los entrevistados han presentado alguna queja o sugerencia sobre los servicios que presta la Administración. El 61,82% recibió contestación. El 60,14% considera que la ciudadanía es más exigente que hace 5 años a la hora de usar un servicio público (los residentes en Tudela y en la Ribera Alta se consideran más exigentes). La encuesta ha sido realizada por la empresa pública Nasersa y Gupost, con un nivel de confianza es del 95,5% y un margen de error del 3,75%. 
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