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1. PRESENTACIÓN

Este  Barómetro  de  los  Servicios  Públicos  2012 ha  sido  concebido  y 

realizado por  estudiantes del  curso  técnico  especialista  en Investigación de 

Mercados en la fase de prácticas y en el seno de la Unión de Consumidores de  

Asturias-UCE a través de su Observatorio de Opinión siendo el segundo año 

que se realiza. El objetivo es aproximarnos a conocer lo que opina una muestra 

de  la  ciudadanía  asturiana  sobre  una  serie  de  temas  que  consideramos 

relevantes  sobre  nueve  servicios  públicos:  sanidad  (atención  primaria, 

especializada  y  hospitalaria),  enseñanza,  servicios  sociales  (atención  a 

mayores), transporte, administración de justicia y oficinas municipales y de la 

administración regional.

Así,  los temas centrales que aborda este Barómetro de los Servicios 

Públicos 2012 tienen que ver con el grado de utilización de cada uno de los 

servicios  objeto  del  estudio  y  la  percepción  que  existe  acerca  de  su 

funcionamiento, con independencia de haberlos utilizado o no en el último año.

Al  igual  que se ha recabado la opinión acerca de en qué medida se 

sienten informados acerca de sus derechos como usuarios, si se consideran 

más bien protegidos o indefensos en sus derechos o qué se opina acerca de 

los impuestos en su relación con el gasto en los servicios públicos.    

En  definitiva,  con  este  Barómetro  pensamos  que  se  pueden  extraer 

algunas valiosas conclusiones que ayuden a mejorar el funcionamiento de los 

servicios públicos y la calidad de las prestaciones a las personas usuarias.
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2. UTILIZACIÓN DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS 

Preguntadas las personas entrevistadas por los servicios públicos que 

han  utilizado  en  alguna  ocasión  a  lo  largo  de  los  últimos  doce  meses,  se 

observa  que  se  sigue  la  misma tendencia  de  uso  con  respecto  al  anterior 

Barómetro  del  año  2008,  verificándose  que el  servicio  más frecuentemente 

utilizado es la Atención Sanitaria en el Centro de Salud (83,5% de las personas 

entrevistadas),  seguido  del  Transporte  Público  de  Viajeros  (72,2%)  y  la 

Atención  Sanitaria  Especializada  (53,2%).  A  continuación  se  sitúan  los 

servicios de las Oficinas municipales (39,2%), de las oficinas de Administración 

Regional  (28,2%) y la  Atención Hospitalaria  (21,9%).  Cierran la  lista  de los 

servicios  utilizados,  la  Enseñanza  Pública  (16,3%),  la  Administración  de 

Justicia con el 16% de usuarios y los Servicios Sociales (14,1%).

SERVICIOS PÚBLICOS UTILIZADOS EN EL ÚLTIMO AÑO
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         Fuente: Encuesta UCE_Ast. Barómetro Serv. Públicos_2012.

Con respecto al Barómetro del año 2008 se observa que ha disminuido 

el porcentaje de uso del centro de salud (85% en 2008) y ha aumentado el uso 

de  los  demás  servicios  públicos,  siendo  más  notable  éste  aumento  de 

utilización en servicios tales como, atención sanitaria especializada (43% en 

2008), oficinas municipales (29% en 2008) y transporte público (63% en 2008). 
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3. VALORACIÓN GENERAL DEL FUNCIONAMIENTO

Sin  tener  en  cuenta  la  frecuencia  con  que se  utilizaron los  servicios 

públicos reseñados, preguntadas el conjunto de las personas entrevistadas por 

la  valoración  general  del  funcionamiento  de  dichos  servicios  públicos, 

independientemente  de  que  los  hayan  utilizado  o  no,  se  constata  que  la 

mayoría  dan  una  valoración  alrededor  del  notable,  siendo  el  servicio  más 

valorado la Asistencia Sanitaria Hospitalaria (7,5 puntos sobre 10), seguido de 

la asistencia sanitaria tanto en Centros de Salud como Especializada (7,3). En 

contraposición el servicio peor valorado, no llegando al aprobado (4,6 puntos 

sobre 10), es la Administración de Justicia.

VALORACIÓN DEL FUNCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS
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Fuente: Encuesta UCE_Ast. Barómetro Serv. Públicos 2012

Con respecto al Barómetro del año 2008, los servicios sanitarios siguen 

siendo  los  mejor  valorados,  aumentando  el  grado  de  satisfacción  con  la 

asistencia hospitalaria en dos décimas y en una décima la asistencia sanitaria 

especializada.  Mientras que el  funcionamiento de la  enseñanza en colegios 

públicos  aumentó  en  cuatro  décimas  y  el  funcionamiento  de  los  servicios 

sociales se mantiene en la misma valoración. 
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Al  tiempo  que  se  observa  un  descenso  en  la  satisfacción  con  el 

transporte  público  de  dos  décimas  y  con  las  oficinas  municipales  y  de  la 

administración regional de seis y cuatro décimas, respectivamente. Al igual que 

la valoración de la administración de justicia, que desciende en ocho décimas 

con respecto al anterior Barómetro.
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4. GRADO DE INFORMACIÓN ACERCA DE LOS DERECHOS COMO 
USUARIO

El 38,2% de las personas entrevistadas se consideran "poco" informadas 

acerca de sus derechos como usuarios de los servicios públicos, seguido del 

24,7% que creen estar "regular" de informadas y del 24,4% que se consideran 

"bastante" informadas.

Fuente: Encuesta UCE_Ast. Barómetro Serv. Públicos_2012

Por sexos existen diferencias significativas,  ya  que las mujeres dicen 

sentirse "bastante" informadas en un porcentaje que supera en 11 puntos al de 

los hombres.

Medida en que se considera informado en sus 
derechos como usuario según sexo
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Fuente: Encuesta UCE_Ast. Barómetro Serv. Públicos_Mayo 2012
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MEDIDA EN QUE SE CONSIDERA INFORMADO ACERCA 
DE SUS DERECHOS COMO USUARIO SEGÚN EDAD
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Fuente: Encuesta UCE_Ast. Barómetro Serv. Públicos_Mayo 2012

Otro  dato  significativo  se  da  en  relación  a  la  edad  de  las  personas 

encuestadas, que se traduce en un crecimiento progresivo de los que aseguran 

sentirse "nada" informados, pasando de un 0% en los más jóvenes a un 25,5% 

en los mayores de 65 años. Igualmente significativa es la diferencia entre los 

que dicen sentirse "regular"  de informados y los que aseguran estar "poco" 

informados, siendo en el primer caso opinión mayoritaria entre las personas de 

15 a 34 años. A partir de esa edad la respuesta más frecuente es la de quienes 

afirman sentirse "poco" informados sobre sus derechos como usuarios.

Medida en que se considera informado acerca de sus derechos 
como usuario según estudios
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  Fuente: Encuesta UCE_Ast. Barómetro Serv. Públicos_Mayo 2012
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Asimismo, se constata que según los estudios cuanto más nivel formativo 

poseen las personas menor es el sentimiento de desinformación, puesto que 

solo un 5,2% de encuestados con estudios universitarios se considera "nada" 

informado frente al casi 20% de personas con estudios primarios. 
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5. PERCEPCIÓN DE ESTAR PROTEGIDOS EN LOS DERECHOS COMO 
USUARIOS DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS

Comparando  los  resultados  de  este  Barómetro  con  los  resultados 

obtenidos en el Barómetro del año 2008, se aprecia un aumento de casi el 10% 

en  el  porcentaje  de  personas  que  afirma  sentirse  más  bien  indefensas  en 

cuanto a la protección de sus derechos en tanto que usuarias de los servicios 

públicos.

Percepción de estar protegidos o indefesos en 
nuestros derechos como usuarios

72,4%
63,7%

27,6%
36,3%

2012 2008

Más bien indefensos

Más bien protegidos

Fuente: Encuesta UCE_Ast. Barómetro Serv. Públicos_Mayo 2012

Percepción de estar protegidos o indefensos según edad
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Fuente: Encuesta UCE_Ast. Barómetro Serv. Públicos_Mayo 2012

Respecto a la edad, en la franja comprendida entre 15 y 24 años se 

constata una opinión significativamente distinta al resto de los grupos de edad. 
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Ya que en este grupo de personas más jóvenes es mayoritaria la opinión de 

considerarse "más bien protegidas" en sus derechos (57%), al contrario que en 

el  resto  de  los  grupos  de  edad  donde  la  percepción  mayoritaria  es  de 

considerarse "mas bien indefensos" en sus derechos (del 67,8% al 78%).

Por sexos, no se aprecian grandes diferencias, siendo las mujeres las 

que aseguran sentirse menos protegidas, pero sólo 6 puntos por encima de la 

población masculina. 

En cuanto a los distintos concejos asturianos arrojan cifras muy similares 

y  en  todos  el  porcentaje  de  personas  entrevistadas  que  se  consideran 

indefensas  en  la  protección  de  sus  derechos  (del  70  al  75%),  con  las 

excepciones de Siero (90%) y la  zona occidental  (47%),  que presentan los 

porcentajes más alto y más bajo respectivamente.

Percepción de estar protegidos o indefensos según zona
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Fuente: Encuesta UCE_Ast. Barómetro Serv. Públicos_Mayo 2012
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6.  OPINIÓN  SOBRE  LA  FINANCIACIÓN  Y  LA  GESTIÓN  DE  LA 
SANIDAD 

En  relación  con  la  decisión  de  algunas  comunidades  autónomas  de 

poner  en  manos  privadas  la  gestión  de  la  sanidad  pública,  lo  cual  puede 

suponer cierta pérdida del control público sobre el sistema sanitario y con ello 

el riesgo de deterioro de la calidad y cohesión de los servicios y que éstos se 

supediten a los intereses mercantiles de las empresas. Nos interesó recabar la 

opinión pública sobre el asunto, preguntando a las personas entrevistadas si la 

sanidad debe financiarse públicamente y gestionarse desde la administración 

pública o debe financiarse públicamente y gestionarse desde el sector privado. 

Pues bien, la respuesta ha sido contundente y no deja lugar a dudas:  

prácticamente el 86,1% de las mujeres y hombres entrevistados se inclinan por 

una financiación y gestión pública de la sanidad. Por sólo un 13,9% que optan 

por la financiación pública y la gestión privada.

Opinión sobre la financiación y gestión de la sanidad pública

13,9%

86,1%

0,0

30,0

60,0

90,0

Debe financiarse públicamente y
gestionarse desde la admon. pública

Debe financiarse públicamente y
gestionarse desde el sector privado

    Fuente: Encuesta UCE_Ast. Barómetro Serv. Públicos 2012

Asimismo,  se  observa  que  las  mujeres  prefieren  una  financiación  y 

gestión pública 4 puntos por encima de la media, frente a los hombres que 

prefieren una gestión privada de la sanidad en cinco puntos porcentuales por 

encima de la media. 
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Según el nivel de estudios de las personas entrevistadas se verifica una 

leve influencia sobre las opiniones, observándose que a medida que crece el 

nivel formativo aumenta la preferencia por la gestión privada. Así, casi el 21% 

de las personas con estudios universitarios prefieren una financiación pública y 

una gestión privada (un 7% más que la media).

Opinión sobre la financiación y gestión de la sanidad pública 
según estudios
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 Fuente: Encuesta UCE_Ast. Barómetro Serv. Públicos 2012

Por  último,  con  respecto  al  Barómetro  del  año  2008  se  verifica  un 

aumento del 3% en el porcentaje de personas entrevistadas que opinan preferir  

una financiación y gestión pública del sistema sanitario.
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7.  OPINIÓN  SOBRE  IMPUESTOS  Y  GASTO  EN  LOS  SERVICIOS 

PÚBLICOS 
Otro aspecto que hemos considerado de interés conocer fue la opinión 

acerca  de si  prefieren rebajar  los  impuestos  y  gastar  más  en  los  servicios 

públicos o, al contrario, gastar más en servicios público auque ello conlleve un 

incremento de los impuestos. Dado que en ocasiones, la escasez de recursos 

obliga a los gobiernos a replantear sus políticas de bienestar, con medidas de 

contención del gasto o reformulación de los programas sociales. 

En tal sentido, tal y como se puede observar en el gráfico siguiente, hay 

una  distancia  de  quince  puntos  porcentuales  a  favor  de  las  personas 

entrevistadas que prefieren que se gaste más en los servicios públicos aunque 

ello signifique tener que subir los impuestos (57,7%), frente a quienes tienen 

una actitud más favorable a rebajar los impuestos aunque ello signifique gastar 

menos en los servicios públicos (42,3%).

Opinión sobre los impuestos y los gastos en los 
servicios públicos

42,3%
57,7%

Prefiere gastar más en servicios
públicos y subir impuestos

Prefiere bajar impuestos y gastar
menos en servicios públicos

Fuente: Encuesta UCE_Ast. Barómetro Serv. Públicos_2012.

Por último, se verifica que con respecto al Barómetro del año 2008 se 

incrementó un 3% el porcentaje de personas entrevistadas favorable a gastar 

más en servicios públicos, aunque eso signifique pagar más impuestos.
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8. A MODO DE RESUMEN Y CONCLUSIONES

El  Barómetro UCE-Asturias  de los Servicios  Públicos 2012 recoge el 

estado de opinión de los usuarios asturianos entrevistados ante los diversos 

temas  que  les  fueron  planteados,  obteniendo  una  serie  de  medidas  que 

constituyen  las  coordenadas  de  la  percepción  social  existente  acerca  del 

funcionamiento de los servicios públicos, la valoración sobre algunos de los 

atributos ligados a la calidad, la satisfacción con la información, la protección 

de los  derechos de los  usuarios  y  la  opinión  sobre  el  modo financiación  y 

gestión de los servicios públicos. Con esta perspectiva, los resultados de este 

Barómetro se resumen del modo siguiente:

• Se constata  que los servicios  públicos más utilizados a lo  largo de los 

últimos doce meses son la atención sanitaria en el Centro de Salud (83% 

de los entrevistados), el transporte público de viajeros (72%) y la atención 

sanitaria especializada (53%).

• Con independencia de haberlos utilizado o no, la mejor percepción se tiene 

sobre  el  funcionamiento  de  los  Servicios  Sanitarios  (Atención  Primaria, 

Especializada  y  Hospitalaria),  entre  7,3   y  7,5  puntos;  mientras  que  la 

percepción más negativa es la relativa al funcionamiento la Administración 

de Justicia (4,3 puntos).

• Preguntadas las personas entrevistadas sobre cómo debe financiarse y 

gestionarse la sanidad pública, las respuestas han sido contundentes y no 

dejan lugar a dudas: el 86,1% se inclinan por una financiación y gestión 

pública de la sanidad; frente al 13,9% que apuestan por una financiación 

pública y una gestión privada.  

• Otro  aspecto  que  consideramos  de  interés  preguntar  fue  acerca  de  la 

opinión  sobre  si  prefieren  rebajar  los  servicios  públicos  o,  lo  contrario, 

mantenerlos incrementando los impuestos. Pues bien, hay una distancia de 

unos quince puntos porcentuales a favor de quienes prefieren que se gaste 
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más en los servicios públicos aunque ello signifique tener que subir los 

impuestos (58% frente al 43%).

• Casi el 40% de los encuestados se consideran poco informados acerca de 

sus derechos como usuarios de los servicios públicos, con el matiz de que 

las mujeres eligen como segunda opción "bastante informados" frente a los 

hombres que dicen estar "regular".

•  También se puede apreciar la relación directa entre el aumento de la edad 

de  los  encuestados  y  el  crecimiento  progresivo  de  los  que  aseguran 

sentirse nada informados.

• Según el estudio se constata que, cuanto más nivel formativo poseen las 

personas menor es el sentimiento de desinformación, ya que solo un 5.2% 

de encuestados con estudios universitarios se considera nada informado 

frente al casi 20% de personas con estudios primarios. 

• Se  aprecia  un  aumento  de  cerca  de  10  puntos  respecto  a  estudios 

anteriores,  en  el  número  de  personas  que  afirma  sentirse  más  bien 

indefensa en cuanto a sus derechos como usuario de los servicios públicos 

(72,5%),  dato  que  contrasta  con  la  opinión  de  los  más  jóvenes  que 

mayoritariamente tienen la opinión contraria.

UCE-Asturias, Mayo 2012
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FICHA TÉCNICA

Universo: Población mayor de 15 años, residente en dieciocho concejos 

del Centro, el Oriente y el Occidente de Asturias en hogares con teléfono fijo.

Muestra: 357 entrevistas seleccionadas de forma aleatoria y proporcional 

para cada concejo y cuotas de sexo y edad.

Error muestral: Margen de error del ± 5,2% para un nivel de confianza de 

dos sigmas y bajo el supuesto de máxima indeterminación, es decir p=q=50%.

Tipo  de  entrevistas:  Telefónica  mediante  cuestionario  estructurado, 

realizadas por Mª del Carmen López González, Eva Mª Rodríguez Encarnación 

y Noelia Menéndez Suárez entre el 30 de abril y el 14 de mayo de 2012.

Tratamiento de datos: Supervisión, depuración, codificación y grabación. 
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