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Encuesta de satisfaccion de la atencion de la AGE en el territorio

La ciudadania valora con un 4,91 sobre 5 la
atencion recibida por el personal en las
delegaciones y subdelegaciones del Gobierno

e La satisfaccion aumenta cada afio y los servicios mas demandados
por los ciudadanos y ciudadanas son gestiones de registro y
obtencién de certificados digitales

Madrid, 9 de febrero de 2024 .- Los ciudadanos y ciudadanas punttan con un 4,91
sobre 5 la atencidn recibida por el personal que atiende los servicios publicos en
delegaciones y subdelegaciones del Gobierno en las comunidades auténomas.

Es el resultado destacado de la Encuesta de satisfaccion realizada a casi 10.000
ciudadanos y ciudadanas en las oficinas de la Administracion General del Estado
(AGE) en el territorio.

El ministro de Politica Territorial y Memoria Democratica, Angel Victor Torres, ha
destacado que, con estos datos, “se consolida la alta valoracién de las oficinas,
tanto en el conjunto nacional como en las distintas unidades territoriales, ya que
todas obtienen una valoracion por encima de 4 sobe 5, lo cual muestra una buena
opinion generalizada sobre el servicio prestado”.

En el conjunto nacional, la puntuacién supera el 4,7 en las cuatro dimensiones
analizadas: horario de apertura (4,72), tiempo de espera para ser atendido (4,77),
resultado de la gestion (4,82) y, sobre todo, atencidn prestada por el personal
(4,91), muy cercana a la nota maxima y que refleja, ademas, el valor profesional
y humano del personal al servicio de la AGE en el territorio.

Por otro lado, el ministro Torres ha recordado que se elaborara una auditoria para
conocer los impedimentos y barreras que quedan para convertir todas las oficinas
de la Administracion General del Estado en el territorio en plenamente accesibles
y sin ningun obstaculo para las personas con discapacidad.
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Caracteristicas de la encuesta

Eluso del papel en la encuesta ha permitido, a su vez, incrementar la participacion
de la poblacion mayor de 65 afios, que en 2022 cumplimento so6lo 110 encuestas,
frente a 840 encuestas de esta edicion, pasando de un 3,65% de los encuestados
aun 8,97%.

Si valoramos el perfil més frecuente del encuestado, se trata de una mujer, de 18
a 40 afios y nacionalidad espafiola. La proporcion de mujeres y hombres
participantes en la encuesta como usuarios de las oficinas es bastante equilibrada
y con tendencia a la reduccion de diferencias entre ambos sexos.

En cuanto a la edad, el grupo de 65 0 mas afios es el menos frecuente; y, por
ultimo, el 38,25% de los usuarios participantes en la encuesta no tiene la
nacionalidad espafiola, un porcentaje muy elevado si se tiene en cuenta que en
el computo global de la poblacién residente ese porcentaje es del 13,16%.

Mas de la mitad de los encuestados, el 53,83%, acudio sin cita, aunque entre los
mayores de 65 afios ese porcentaje se eleva al 71,31%. Se evidencia también un
mayor uso de la cita previa entre los usuarios de menor edad, pues el 51,76% de
encuestados de 18 a 40 afios obtuvieron previamente cita, mientras que entre los
encuestados de mas de 65 afios solo el 28,69% habian acudido con cita.

Servicios mas demandados: registro y certificados digitales

El 79,17% de los encuestados acudié a realizar gestiones de registro y
certificados FNMT/CI@ve. Los tipos de gestiones mas realizados en las oficinas
son el registro de documentos (44,98%) y la expedicidn de certificados digitales
FNMT/Cl@ve (34,19%). Precisamente los servicios prestados por las oficinas en
relacion con los certificados digitales FNMT/CI@ve y los apoderamientos son los
que reciben la valoracién mas alta con mayor frecuencia por parte de los usuarios,
respectivamente, en un 88,08% y un 84,78% de las ocasiones.

Se consolida la tendencia al alza desde 2021 en la satisfaccién con el servicio
recibido, lo cual permite concluir que se esta produciendo una mejora de la
percepcion de los servicios prestados por las oficinas por parte de la ciudadania.
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