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Buenos dias/tardes. El Centro de Investigaciones Socioldgicas esta realizando una encuesta por encargo de la Agencia Estatal de Evaluacion de las
Politicas Publicas y Calidad de los Servicios, con el fin de conocer su opinién sobre los servicios publicos. Por este motivo solicitamos su colaboracion
y se la agradecemos anticipadamente. Esta vivienda ha sido seleccionada al azar mediante métodos aleatorios. Le garantizamos el absoluto
anonimato y secreto de sus respuestas en el mas estricto cumplimiento de las Leyes sobre secreto estadistico y proteccion de datos personales. Una
vez grabada la informacién de forma anénima, los cuestionarios individuales son destruidos.

P.1 Pensando 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?

- Muy satisfactoria..............c.coceuenis 1
- Bastante satisfactoria ......... v 2

- Poco satisfactoria ... ] (28)
- Nada satisfactoria ...... v 4
NS 8
SNLC 9

P.2  ¢Considera que los servicios publicos funcionan mucho mejor,
mejor, peor o mucho peor que hace cinco afios?

-Muchomejor.........ccevviien. 1

- Mejor .2
- (NO LEER) Igual 3 (29)
-Peor ... 4
-Mucho peor .......cooeviiiiiiiinnnns 5
NS 8
SNC .9

Han me (NO LEER) Hanem-
l jorado Siguenigual peorado NS NC
- En el trato a los ciuda-
danos .......coveeieiei e, 1 2 3 8 9 (34)
- En las instalaciones de las
oficinas de atencion al pa-
BlCO oo, 1 2 3 8 9 (35
- En la profesionalidad del
personal ..........cccoeeieiiennnn. 1 2 3 8 9 (36)
- En la posibilidad de patrtici-
pacion de los ciudadanos .... 1 2 3 8 9 (37)
- En el acceso a través de In-
ternet ..o 1 2 3 8 9 (38)

P.3 Y concretamente en los udltimos cinco afios, ¢cree Ud. que las
Administraciones Publicas (Administracién del Estado, Administracion
Autonémica y Administracion Local) han mejorado o han empeorado...

Han me (NO LEER) Hanem-

jorado  Siguen igual peorado NS NC
- En la sencillez de los pro-
cedimientos administrativos. 1 2 3 8 9 (30)
- En la informacién que da
al ciudadano .................... 1 2 3 8 9(31)
- En el tiempo en resolver
las gestiones .................... 1 2 3 8 9 (32
- En la incorporacién de nue
vas tecnologias (sms, citas
telefénicas automaticas) ..... 1 2 3 8 9 (33

|

P.4 Independientemente de que los utilice o no, ¢estd ud. muy
satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con el funcionamiento
de los siguientes servicios publicos?

Muy Bastante Poco Nada

satisf. _ satisf. satisf. satisf. NS NC
- La ensefianza publica....... 1 2 3 4 8 9 (39
- La asistencia en hos-
pitales publicos................ 1 2 3 4 8 9 (40)
- La asistencia en centros
de salud publicos............. 1 2 3 4 8 9 (41)
- Los servicios sociales
(atencion a personas ma-
yores, inmigrantes, drogo-
dependientes, personas
sinhogar) ..........cccevenene 1 2 3 4 8 9 (42)
- La tramitacién de la pro-
teccién por desempleo ..... 1 2 3 4 8 9 (43)
- Los transportes publicos .. 1 2 3 4 8 9 (44)
- Las obras publicas e
infraestructuras...... ......... 1 2 3 4 8 9 (45)
- La Administracion de
Justicia.........cocovevieninnnn. 1 2 3 4 8 9 (46)
- La tramitacion de las
PENSIONES.....vevvieerannnnns 1 2 3 4 8 9 (47)

- Los servicios relaciona-
dos con la seguridad ciu-
dadana............coceeiieiennn 1 2 3 4 8 9 (48)




P.5 ¢Podria decirme qué importancia concede Ud. a los servicios
publicos en general? Utilice para ello una escala de 1 a 10, enlaque el 1
significa “ninguna importancia” y el 10 “mucha importancia”.

(MOSTRAR TARJETA A).

(49)(50)
Ninguna Mucha
importancia importancia
NS NC

|01 |02 |03 |04 |05 |06 |07 |08 |09 |10 |98 99

P.6 Pensando en la calidad de los servicios publicos, ¢con cuél de las
siguientes frases estd Ud. mas de acuerdo?

- Es esencial que se evalue la calidad de los servicios
PUBICOS ..o 1

- Aunque sea importante evaluar la calidad de los ser- (51)
vicios publicos, es mejor destinar esos recursos a
mejorar dichos servicios

P.6a ¢Considera Ud. que en las administraciones publicas deberia
haber organismos especializados en evaluar la calidad con que se
prestan los servicios?

TR 1
“NO e 2 (52)
“N.S. o, 8
“NC. .o, 9

P.9 En los Ultimos 12 meses, ¢ha acudido Ud personalmente a alguna
oficina de la Administracion Publica o centro publico para solicitar
informacion o realizar una consulta, tramite o gestion?

- Sl 1 —» PasaraP.10
- [\ [o TN 2

- No recuerda... . 8 (72)

- NC...o...ooeeeeee . 9

P.9a En todo caso, le voy a enumerar una serie de oficinas de la
Administraciéon Puablica o centro publico para confirmar si ha acudido o no
a alguno de ellos en los ultimos doce meses (ENTREVISTADOR/A:
MOSTRAR TARJETA C Y LEER LISTADO. SI LA PERSONA
ENTREVISTADA RECUERDA HABER VISITADO ALGUNO MARCAR
“RECTIFICA” Y REALIZAR P.10)

- Rectifica, si ha acudido ....1 —¥» Pasar aP.10

- Confirma, no ha acudido... 2 (73)
- No recuerda Pasar a P.16
SNC 9

pP.7 En relacién con el funcionamiento de las oficinas de la
Administracién del Estado (Ministerios, Seguridad Social, Agencia
Tributaria, Subdelegacién o Delegacion del Gobierno) valore el grado de
importancia que tienen para Ud. cada uno de ellos, siendo 1 “nada
importante” y 10 “muy importante”. (MOSTRAR TARJETA B).

Escala

01-10 NS NC
- La profesionalidad del personal que
atiende al pablico ....................... . 98 99 (53)(54)
- El trato que se da al publico ........... 98 99 (55)(56)
- La informacién que le proporcionan .. 98 99 (57)(58)
- El horario de atencion al publico ....... 98 99 (59)(60)
- Eltiempo de espera ............cccoeeeee 98 99 (61)(62)
- El estado de las instalaciones .......... 98 99 (63)(64)
- El tiempo que dedica el personal
quele atiende ..........cooeeviiiiiiiiinieen, 98 99 (65)(66)
- La seguridad de que el tramite o
gestion se resuelva correctamente ... 98 99 (67)(68)
- El tiempo que tarda la administracion
en resolver la gestion ................c.eee. 98 99 (69)(70)

P.8 Cambiando de tema, si Ud. tuviese que informarse, realizar alguna
consulta, tramite o gestion con las Administraciones Publicas y pudiese
eleqir, ¢cémo preferiria contactar con la Administracion? (UNA SOLA
RESPUESTA).

-Enpersona.................. 1
- Por teléfono ................. 2
-Porcartaofax .............. 3 (71)
- Por correo electronico ..... 4
- PoriInternet .................. 5
SNLS 8

SNC 9

P.10 Y, concretamente, la Ultima ocasién ¢a cual de las siguientes
acudio? (UNA SOLA RESPUESTA). (MOSTRAR TARJETA O).

- Oficina de atencién e informacién al ciudadano (Red 060)..... 01
- Oficina de recaudacion de impuestos (Agencia

Tributaria, Ayuntamientos, €tC.).......c.ovevvvvriieireieriiiiiineens 02
- Oficina/servicio publico de empleo (gestion de
subsidio/prestacion por desempleo)..............ceeniunieniunnnn 03
- Oficina que expide DNI, pasaportes.............ccevvveieneennnnnn. 04
- Oficina para presentar denuncias/comisaria (Policia local,
nacional, Guardia Civil).............oooii i 05
- Oficina de Trafico (permiso de circulacién, titularidad de
vehiculos, etC.)....cocoevii i, 06
- Oficina de la Seguridad Social (gestion de pensiones, (74)
vida laboral).........oo i 07
- Oficina del Registro Civil..........c.oooviiiiiiiiiiii e 08
- Oficina municipal para inscribirse en el Padrén.................. 09
- Oficina que se encarga de los documentos para las
PErSONAS EXITANJEIAS . .. ...t et eitiieeieeeet e e et e e 10 (75)
- Oficina que gestiona las vacaciones y balnearios para
MAYOTES ... ettt ittt e e et e 11

- Oficina/organismo que se encarga de gestionar las becas ... 12
- Secretaria/servicio administrativo de un centro educativo
(matriculas, titulos, certificados de notas)........................ 13
- Secretaria/servicio administrativo de un hospital o centro de
salud (concertar cita, tramitar ingreso, intervenciones,
(=1 (o) P USRI 14
- Secretaria/servicio administrativo de un centro cultural, de
mayores, biblioteca o centro deportivo (matriculas, horarios,
L EY e ] Tt [o] g 1=
- Servicios sociales ...
- Oficinas municipales/Diputacién
- Consejerias y oficinas de CC.AA. ..............
- Juzgados y Administracion de Justicia
S COITROS .t et e e e e
- Oftra, ¢cudl?

96
S NO FECUBTAA ...t e et e et e et e e e e e 98
SN . s 99




P.11 Y en esa Ultima ocasion, concretamente acudié a esa oficina u
organismo para... (RESPUESTA MUTIPLE. MARCAR TODAS LAS
QUE DIGA LA PERSONA ENTREVISTADA).

(MOSTRAR TARJETA D).

- SoliCitar UN iMPreSO... ...ttt 1 (76)
- Solicitar un documento o certificado.............ccccciveeennen. 1 (77)
- Realizar una inscripcion o registro (empadronamiento

registro civil o de otro tipo, matricula en un centro, etc.) ..1 (78)
-Realizar Un Pago........cooeveeiiiiii e 1 (79)
- Solicitar o realizar un tramite relativo a alguna prestacion

(subsidio/prestacion por desempleo, pension, subvencion,

ayuda, PréStamO).......eeeeerrireeieeeee e eeeee e e 1 (80)
- Pedir informacion o realizar una consulta......................... 1 (81)
- Presentar una queja 0 recurso.................. e 1 (82)

- Hacer una sugerencia..................... ... 1 (83)
- Denuncias, robos ..........cccoviviieiiiiiiie ... 1 (84)
- Realizar trdmites con Hacienda .............cc.coooviiiiiinnnn. 1 (85)

= SONCIHAN CItA v eeeee e et et e e e e 1 (86)
- Otra respuesta, ¢cual?

1 (87)
NG T 9 (88)

P.12 Y en esta ocasion, ¢quedd Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o
nada satisfecho/a?

- Muy satisfecho/a ............ 1
- Bastante satisfecho/a ...... 2
- (NO LEER) Indiferente .... 3
- Poco satisfecho/a ........... 4 (89)
- Nada satisfecho/a .......... 5
-Norecuerda ................. 8
SNC 9

A TODAS LAS PERSONAS ENTREVISTADAS

P.16 En los ultimos doce meses, ¢ha contactado Ud. personalmente por
correo postal o fax con alguna oficina de la Administracion Publica o
centro publico para solicitar informacién o realizar alguna consulta,
tramite o gestiéon?

ST 1
“NO ot 2 (101)
- Norecuerda ....... 8
SN.C. o 9

P.16a Y en la dUltima ocasion en la que contacté con la Administracion
Publica o centro publico por correo o fax, ¢quedd Ud. muy satisfecho/a,
bastante, poco o nada satisfecho/a?

- Muy satisfecho/a ............ 1
- Bastante satisfecho/a ...... 2
- (NO LEER) Indiferente .... 3
- Poco satisfecho/a
- Nada satisfecho/a
-Norecuerda .................

SNC. 9

(102)

P.13 ¢Y el servicio que Ud. recibio fue mucho mejor, mejor, peor o
mucho peor que el que esperaba recibir?

-Muchomejor .......c..ooviiiiinnnn. 1

S MEJOT vt 2

- (NO LEER) Mas o menos igual ...... 3

SPEON (90)
- Mucho peor

- No recuerda

“NLC.

P.17. En los ultimos doce meses, ¢ha contactado Ud. personalmente
por_teléfono con alguna oficina de la Administraciéon Publica o centro
publico para solicitar informacion o realizar alguna consulta, tramite o
gestion?

ST (103)

1
SNO 2
- No recuerda ....... 8 Pasar a P.18
-N.C. 9

P.14 Y, concretamente, en esa Ultima ocasiéon queddé Ud. muy
satisfecho/a, bastante, poco o nada satisfecho/a con....
Muy Bastante Poco Nada
satisf. _ satisf. satisf. satisf. NS NC
- La profesionalidad
del personal que le
atendib.........cccceeveene 1 2 3 4 8 9 (91)
- El trato que le dio el
personal que le atendio .. 1 2 3 4 8 9 (92)
- La informacion que
le proporcionaron........... 1 2 3 4 8 9 (93)
- El horario de atencion
al pablico ................. 1 2 3 4 8 9 (94)
- El tiempo que tuvo
que esperar hasta
gue le atendieron......... 1 2 3 4 8 9 (95)
- El estado de las
instalaciones............... 1 2 3 4 8 9 (96)

- El tiempo que le dedico

el personal que le

atendib.........cc..ooen... 1 2 3 4 8 9 (97)
- La seguridad de que el

tramite o gestion se

resolvié correcta-

mente .........oooeeeeennen. 1 2 3 4 8 9 (98)
- El tiempo que tard6 la

Administracion en

resolver la gestion ...... 1 2 3 4 8 9 (99

P.17a Y en la Ultima ocasion en la que contact6 con la Administracién
Publica o centro publico por teléfono ¢ queddé Ud. muy satisfecho/a,
bastante, poco o nada satisfecho/a?
- Muy satisfecho/a ............ 1
- Bastante satisfechol/a ...... 2
- (NO LEER) Indiferente .... 3
- Poco satisfecho/a ........... 4 (104)
- Nada satisfecho/a .......... 5
- Norecuerda ................. 8
SNC 9
P.17b (Y en esa ocasion le atendié...
- Una méaguina durante toda la llamada ....... 1
- Una persona durante toda la llamada ......... 2
SAMDAS L 3 (105)
- No recuerda .... 8
NG 9
P.18 ¢Podria decirme si ha utilizado Internet en los Ultimos doce
meses?

... 1—» Pasar aP.19

(106)

P.15 Y, ¢cree Ud. que este servicio funcionaria mejor o peor si se
encargara de prestarlo una empresa privada?

-Mejor......ooeiiiiii s 1

- (NO LEER) Igual......... 2 (100)
-Peor.

SNS 8

P.18a Y, ¢en alguna ocasion ha solicitado a otra persona que busque
en Internet algln tipo de informacién o que realice alguna consulta,
trdmite o gestion relacionado con la Administracion Publica o algin
centro publico?

“ST i, 1
“NO oo 2 (107)
“NC. oo, 9

P.18b Si en un futuro préximo tuviera que buscar informacién o
realizar alguna gestion administrativa, ¢ cree Ud. que es muy probable,
bastante, poco o nada probable que lo haga a través de Internet?

- Muy probable .......... 1
- Bastante probable ... 2
- Poco probable ......... 3 (108)
- Nada probable ........ 4
NS, 8
SNC 9

PASAR A P.25




P.19 Y en los ultimos doce meses, ¢ha utilizado Internet para buscar
informacion o realizar alguna consulta, tramite o gestion relacionado con
la Administracion Publica o algun centro publico?

S 1—» PasaraP.20

SNO 2 (109)
- No recuerda ....... 8 Pasar a P.25

-NC. 9

HACER PREGUNTAS 20 a 24 A QUIENES HAN CONTESTADO
“Si” EN P.19

P.20 Y, concretamente, ¢la Ultima vez que utilizo Internet para buscar
informacion o realizar alguna consulta, tramite o gestion relacionado con
la Administracién Publica o centro publico, visit6 la pagina web de...?
(MOSTRAR TARJETA E).

- Red 060 de atencion e informacién al ciudadano 01
- Agencia Tributaria ...........ccooeiiii .. 02
- Ayuntamientos (impuestos, padrén, servicios munici-
PAlES, . L) e 03
- Red Tr@baja, servicios publicos de empleo, INEM .... 04

- Ministerio del Interior (denuncias, cita DNI/pasaporte...) 05
- Trafico (permiso de circulacion, titularidad del vehiculo,

LG, et e 06
- Seguridad Social (gestion de pensiones, vida laboral,

BEC. ) tit et e 07 (110)(111)
- Ministerio del Justicia (Registro Civil) .............ccvvvnennn. 08
- Ministerio/Consejerias de Educacion (becas) ............... 09
- IMSERSO (gestién de vacaciones y balnearios para

MAYOTES) ettt et 10
- Centros educativos (matriculas, titulos, certificados de

notas, informacién general,...) ........ccoi 11
- Centros de salud/Hospitales ...........c.cooeiiieieiiininnnn. 12
- Centros de actividades culturales, centros deportivos,

bibliotecas (matriculas, horarios,...) .......ccocveieenan. .13
- Otra, ¢cudl?

96

S NO TECUBIAA ...vviiviit i 98
SN 99

P.22 ¢Y en esta ocasion Ud.....? (MOSTRAR TARJETA G).

- Consiguié todo lo que buscaba/queria

(informacion, descargas, etc.) ............. 1 Pasar a P.22b
- Consiguié casi todo lo que buscaba/ queria .. 2
- Consigui6 algo de lo que buscaba/queria ..... 3

(125)
- No consigui6é nada de lo que buscaba/
QUETTAL e

-NOorecuerda .......coeeiiiie i 8 Pasar a P.25
SN 9

A QUIENES HAN CONTESTADO 4 en P.22

P.22a Y, fundamentalmente, ¢por qué razén no lo consigui6?
(UNA RESPUESTA). (MOSTRAR TARJETA H).

- La gestién/tramite no podia hacerse a través de Internet ...... 01
- Fallo técnico de la pagina web durante el proceso de (126)
consulta o realizacion del tramite .............c.cooeevii s 02

- La pagina web resultaba demasiado compleja ...
- No encontré la pagina web que buscaba ..........................
- No sabia como conseguir la informacién/hacer la gestion

(o (8T [0 1= 4 - 05
- No queria facilitar la informacién personal que le solicitaba. 06
- No disponia de firma o certificado electrénico necesario

para conseguir lo que queria/buscaba ................ccceeueennn. 07
- Por otra razén, ¢ cudl?

96
SNO FECUBIAA ...v et e e e e e e e e 98
R 99

P.21 Y en esa ocasion, ¢utilizd la pagina web de ese organismo para...
(RESPUESTA MUTIPLE. MARCAR TODAS LAS QUE DIGA LA
PERSONA ENTREVISTADA). (MOSTRAR TARJETA F).

- Buscar informacion de cualquier tipo o consultar boletines

OfiCiAlES ... 1 (112)
- Solicitar informacién o realizar una consulta por correo

ElECtrONICO ...vueii 1 (113)
- Descargar formularios o impresos .... .1 (1149
- Realizar una inscripcién o registro (empadronamiento,

registro civil, matricula en un centro de ensefianza

publico, centro cultural o deportivo, etc.) ...........cc.ovevvenens 1 (115)
- Solicitar una cita (una cita médica, una cita para renovar

documentos, para realizar una matricula, para hacer un

PAGO) ettt et 1 (116)
- Solicitar o realizar un tramite relativo a alguna prestacion

(subsidio o prestacién del paro, pension, becas,

subvencion, ayuda, préstamo, etC.) ........c.ccoeiveiiiiiei e, 1 (117)
- Realizar/tramitar un pago (matricula, impuesto, multa, etc.) .. 1 (118)
- Presentar una queja 0 reCUISO ..........ccuuvuurunieniiniiniininnannns 1 (119)
- Hacer una SUQEIeNCIA ... ..vvuvneeeiee e ieevee e nereeeeneianas 1 (120)
- Participar en procesos de participacion ciudadana (consul-

tas urbanisticas, encuestas sobre servicios, debates

SODBre 1IeYeS) .o 1 (121)
- Otra respuesta, ¢.cual?

1 (122)

- No recuerda 8 (123)
SN . 9 (124)

A QUIENES HAN CONTESTADO 1,2y 3 en P.22

P.22b ¢Y encontrar lo que queria o buscaba le resulté...

-Muy facil ................ 1
- Facil

- Dificil (128)

A QUIENES HAN CONTESTADO 1, 2,3 y 4en P.22

P.23 Y en esta ocasion, ¢quedd Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco
0 nada satisfecho/a?

- Muy satisfecho/a ............ 1
- Bastante satisfecho/a ...... 2
- (NO LEER) Indiferente .... 3
- Poco satisfecho/a ........... 4 (129)
- Nada satisfecho/a .......... 5
-Norecuerda ................. 8
SNC. 9

A QUIENES HAN CONTESTADO 1, 2,3y 4 en P.22

P.24 Digame si esta Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada sa-
tisfecho/a con los siguientes aspectos relativos a la pagina que visit6?

Muy Bastante Poco Nada
satisf. _ satisf. satisf. satisf. NS NC
- La facilidad de manejo
de la paginaweb .......... 1 2 3 4 8 9 (130)
- La informacién que
contenia ........oceeeeennnn 1 2 3 4 8 9 (131)

- El tiempo que tardé en

lograr la informacién o

realizar el tramite ........ 1 2 3 4 8 9
- Las funciones de

ayuda/servicio de ayuda

al usuario de la pagina

Web 1 2 3 4 8 9
- Los horarios en los que

se permitia realizar

gestiones en la pagina

Web 1 2 3 4 8 9
- La sencillez de los

trdmites cuando se

hacen por Internet ....... 1 2 3 4 8 9

(132)

(133)

(134)

(135)




A TODAS LAS PERSONAS ENTREVISTADAS

P.25 Independientemente de que Ud. haya utilizado esa posibilidad o
no, ¢.cual cree que es la principal ventaja que tiene Internet a la hora de
realizar gestiones o tramites administrativos? ¢, Y en segundo lugar?
(MOSTRAR TARJETA I).

20
Principal  lugar
(136) (137)
- Se evitan los desplazamientos ................. v.eene.. 1 1
-Se ahorra tiempo ......ooveveiiiiiiee e 2 2
- La Administracién resuelve antes si se tramita por
INternet . ..o 3 3
- Las gestiones pueden hacerse a cualquier hora
deldia ...oueienii 4 4
- Otra, ¢cual?
5 5
SN S 8 8
SN G 9 9

P.26 ¢Y cual cree Ud. que es el principal inconveniente? ¢ Y en segundo
lugar? (MOSTRAR TARJETA J).

20
Principal  lugar
(138) (139)
- No tener contacto directo con una persona que
te informe y ayude a hacer la gestion .......... 1 1
- La inseguridad que puede tener Internet ......... 2 2
- Realizar las gestiones por Internet es demasiado
[ofo140] o] 1T To [o T 3 3
- Es necesario tener identificacion electrénica ...... 4 4
- Los problemas de conexion a Internet/el mal
funcionamiento de Internet .......................... 5 5
- Otro, ¢.cudl?
6 6
SN S 8 8
SN 9 9

P.27 ¢Alguna vez ha presentado una queja o reclamacion por alguna
actuacion de la Administracion Puablica (Administracion del Estado,
Administracién Autonémica o Administracion Local)?

2 ——p PasaraP.27e
-N.C.......... 9—p PasaraP.28

(140)

v

- Oficina que gestiona las vacaciones y balnearios para
MY OTES . ettt et et ettt et et e et e e 11
- Oficina/organismo que se encarga de gestionar las becas .. 12
- Secretaria/servicio administrativo de un centro educativo
(matriculas, titulos, certificados de notas)..................... 13
- Secretaria/servicio administrativo de un hospital o centro de
salud (concertar cita, tramitar ingreso, intervenciones,
<] (o3 BT PP PTTN 14
- Secretaria/servicio administrativo de un centro cultural, de
mayores, biblioteca o centro deportivo (matriculas,
horarios, iINSCriPCIONES).........oovii i
- SErViCIoS SOCIAIES .......covviiiiiiiiii
- Oficinas municipales/Diputacién

- Consejerias y oficinas de CC.AA. .......ccooviiiiiiiiiiiiiinen . 18
- Juzgados y Administracién de Justicia ..............c.ccc.veenee. 19
S COITEOS ..t ettt et 20
- Otra, ¢cudl?

96
= NO FECUBTAA ...ttt e e 98
SN 99

P.27c También respecto de esta Ultima gueja o reclamacion, ¢le
han dado alguna respuesta en los 20 dias siguientes a la fecha
en la que la present6?

S S 1 (144)

SNO 2

- Todavia esta tramitandose .... 3 Pasar a P.28
-Norecuerda ..........ceevvennnn. 8

NG 9

P.27d (Y esta Ud. muy satisfecho/a, bastante, poco o nada
satisfecho/a con el resultado de su queja o reclamacién?

- Muy satisfecho/a ............ 1
- Bastante satisfecho/a ...... 2
- (NO LEER) Indiferente .... 3
- Poco satisfecho/a ........... 4 (145)
- Nada satisfecho/a .......... 5
-Norecuerda ................. 8
SNC. 9

P.27a ¢Qué medio utiliz6 para presentar la Gltima queja o recla-
macién? (UNA SOLA RESPUESTA).

-Enpersona................o. 1
- Porteléfono ..................... 2
- Por carta postal o fax ......... 3 (141)
-Porinternet ...l 4
-Norecuerda ...........c.ceen.... 8

P.27b ¢Me podria decir qué centro o servicio motivo la Ultima queja
que present6? (MOSTRAR TARJETA Q).

- Oficina de atencion e informacion al ciudadano (Red 060).. 01
- Oficina de recaudacién de impuestos (Agencia

Tributaria, Ayuntamientos, etC.)..........covviieieiiiiiiiineenene 02

- Oficina/servicio publico de empleo (gestion de
subsidio/prestacion por desempleo)..........c.coeeeevvnvnnnnn. 03

- Oficina que expide DNI, pasaportes............cceeeevivvenenennnne 04

- Oficina para presentar denuncias/comisaria (Policia local, (142)
nacional, Guardia Civil)..........cccoooii i, 05

- Oficina de Trafico (permiso de circulacion, titularidad de (143)
vehiculos, €tC.)......cviiviiiiiiiiii e 06

- Oficina de la Seguridad Social (gestién de pensiones,
vida [aboral)... ... ..ouuiveiiii o7

- Oficina del Registro Civil..........cooviveeiiiiiiie e 08

- Oficina municipal para inscribirse en el Padron............... 09

- Oficina que se encarga de los documentos para las
PErsoNas eXtranjeras..........ccuovuuuuuunririiiiaineinennens 10

'

SOLO A QUIENES NO HAN PRESENTADO QUEJA O RECLA-
MACION (2 en P.27)

P.27e ¢Por cudl de las siguientes razones no ha presentado una
gueja o una reclamacion? (UNA SOLA RESPUESTA).
(MOSTRAR TARJETA K).

- Nunca ha tenido motivo ...............ccoeeeiinien,
- Cree que no sirve para nada .........
- No sabia cémo o dénde hacerlo ....
- Para evitar tramites .....................
- Buscé una solucién alternativa ......
- No eraimportante .............cceeeviiniininniiniennn.

(146)

A TODAS LAS PERSONAS ENTREVISTADAS

P.28 Cuando se habla de politica se utilizan normalmente las
expresiones izquierda y derecha. En esta tarjeta hay una serie de
casillas que van de izquierda a derecha. ¢En qué casilla se colocaria
Ud.? (MOSTRAR TARJETA ESCALA). (PEDIR A LA PERSONA
ENTREVISTADA QUE INDIQUE LA CASILLA EN LA QUE SE
COLOCARIA Y REDONDEAR EL NUMERO CORRESPONDIENTE).

(147)(148)

Dcha.
|01 |02 |03 |04 |05 |06 |o7 |08 |09 |1o |gss ggc

Izda.




P.29 ¢Me podria decir si en las elecciones generales del 20 de
noviembre de 2011...7 (MOSTRAR TARJETA RECUERDO DE VOTO).
—-Fueavotary votl ........c.oooeiiiiiiii 1
- No tenia edad para votar ............ccovviieieeveriiiiinnnnns 2
- Fue a votar pero no pudo hacerlo .............cc.ccoeeeennen. 3
- No fue a votar porque no pudo .. 4 (149)

- Prefiid novotar ..o 5
- No pudo votar por no tener la nacionalidad espafiola.. 6

- No recuerda ... 8
SN 9
v
P.29a ¢Y podria decirme a qué partido o coalicion vot6?
(RESPUESTA ESPONTANEA).
SCCii 10
- Compromis-Equo........ 11
SFAC...o 12
- Geroa-Bai................... 13 (150)(151)
- Otros partidos....... .. 14
-Enblanco ............ ... 15
-Votonulo .............. v 17
-Norecuerda ............... 98
SNC 99
................. 1
.................... 2 (152)

P.31 ¢ Cuéntos afios cumplié Ud. en su ultimo cumpleafios?
(153)(154)

N.C. oo 99

P.35 ¢Ha ido Ud. a la escuela o cursado algun tipo de estudios?
(ENTREVISTADOR/A: en caso negativo, preguntar si sabe leer y
escribir).

- No, es analfabeto/a ............... 1 PASAR A P.36
- No, pero sabe leery escribir ... 2
(168)
- Si, haido alaescuela.......... 3
NG 9 —» PASARAP.36
P.35a ¢ Cuales son los estudios de mas alto nivel oficial que Ud.

ha cursado (con independencia de que los haya terminado o no)?
Por favor, especifique lo mas posible, diciéndome el curso en que
estaba cuando los terminé (o los interrumpio), y también el nombre
gue tenian entonces esos estudios: (ej; 3 afilos de Estudios
Primarios, Primaria, 5° de Bachillerato, Maestria Industrial,
Preuniversitario, 4° de EGB, Licenciatura, Doctorado, FP1, etc.).

(ENTREVISTADOR/A: Si aun esta estudiando, anotar el ultimo
curso que haya completado. Si no ha completado la Primaria,
anotar n®de afios que asisti6 a la escuela).

CURSO

NOMBRE (de los estudios)

NIVEL (Codificar segtn T. ESTUDIOS) (169)(170)

P.32 Actualmente, ¢ esta viviendo...? (MOSTRAR TARJETA L).

= SO0/ e 1

- S0lo/a con SU/S NIJO/AIS ..euviie i 2

- CON SU CONYUQJE O PATEJA «.vvveeaitaetaataieaeeaataaeeaeaeeaaeaeeaaaaaa s 3

- Con su conyuge 0 pareja con hijos/as ..........coeeeveieeeiiiiiinannn, 4

- Con su padre y/o madre con o sin hermanos o hermanas, con (155)
0 sin otros ascendientes/parientes ...........cccovoviieieeiiiinenns 5

- Con conyuge/pareja e hijos/as y otras personas 6

- Otra situacion 7

SN 9

P.33 ¢Cual es su estado civil?

-Casado/a ........cccoveeieniininnnn. 1
-Soltero/a ......ocoeveiiiiii i, 2
-Viudo/a ..o 3 (156)
- Separado/a ..........coeeeeeennnn 4
- Divorciado/a ..........cc.coeveennne. 5
SN 9

P.36 ¢Como se define Ud. en materia religiosa: catélico/a, creyente de
otra religién, no creyente o ateo/a?

(171)

P.36a ¢Con qué frecuencia asiste Ud. a misa u otros oficios
religiosos, sin contar las ocasiones relacionadas con ceremonias de
tipo social, por ejemplo, bodas, comuniones o funerales?

- CasiNUNCA «..vvvvneiee e e 1
- Varias veces al afio .... e 2
-Algunavezalmes ..........cceeue e 3 172)
- Casi todos los domingos y festivos .. 4
- Varias veces ala semana .............. 5
SNLC. 9

P.34 ¢Dispone de acceso a Internet (a través de cualquier dispositivo)
independientemente de si lo utiliza 0 no?

P.34a ¢Qué dispositivos utiliza para acceder a Internet? Voy a leerle
los distintos dispositivos e indiqueme, por favor, a través de cudles
accede. (RESPUESTA MUTIPLE. MARCAR TODAS LAS QUE DIGA
LA PERSONA ENTREVISTADA).

- Ordenador de SObremesa .........ccvvviveieeevniiiiieiee e 1 (158)
- Ordenador portatil con teclado fisico ................cooeeiiee . 1 (159)
- Otro tipo de ordenador con pantalla tactil (agenda elec-

tronica, PDA, Ipad, etC.) .......oooviiiiiiiiiccee 1 (160)
- Televisién con dispositivo especifico de acceso a Internet

(television digital, €C.) ......ooovii i 1 (161)
- VIdEOCONSOIA ...viie it (162)
- Tel€fono MOVIl ... (163)
- Otros dispoSitiVoS .........vvvviieeiiiiiieeier v, (164)
- No utiliza ninguno (aungue disponga de ello) (165)
SN S e 8 (166)
SN e 9 (167)

P.37 ¢Quién es la persona que aporta mas ingresos al hogar?

- La persona entrevistada ...............coceeeiiiininnns 1

- Otra PEIrSONA ....cvueiieieietee e e e e eenans 2

- (NO LEER) La persona entrevistada y otra casi (173)
a partes iguales .. 3

S NG 9

P.38 ¢En cual de las siguientes situaciones se encuentra Ud.
actualmente? (MOSTRAR TARJETA SITUACION LABORAL).
STrADAJA . 1
- Jubilado/a o pensionista (anteriormente ha trabajado) ..... 2
- Pensionista (anteriormente no ha trabajado) ................. 3
- Parado/a y ha trabajado antes ..................... . 4 (174)
- Parado/a y busca su primer empleo . 5
-Estudiante ... 6
- Trabajo doméstico no remunerado ..... .7
- Otra situacion, ¢,cual?

8
S N 9

ENTREVISTADOR/A: Las preguntas 39, 40, 40a y 41 referirlas:

- al trabajo actual (si 1 en P.38)

- al ltimo trabajo (si 2 6 4 en P.38)

- al trabajo de la persona que aporta mas ingresos al hogar
(si 3,5,6,7 u 8 en P.38)




A TODAS LAS PERSONAS ENTREVISTADAS

P.39 ¢Y cudl es/era su actual/lltima ocupacion u oficio? Es decir, ¢en
gué consiste/tia especificamente su trabajo? (Precisar lo mas posible las
actividades realizadas, EJEMPLO: auxiliar de clinica, agente de
seguridad, esteticista, guarda forestal, terapeuta ocupacional, patronista
de ropa, etc.). Nos referimos a su ocupacion principal: aquélla por la que
Ud. (o la persona que aporta mas ingresos al hogar) obtiene/nia mayores
ingresos.

(175)(176)(177) CNO11

N.C............ 999

P.40 ¢Ud. (o la persona que aporta mas ingresos al hogar) trabaja (o
trabajaba) como... (MOSTRAR TARJETA RELACION LABORAL).

I Asalariado/a fijo/a (a sueldo, comision, jornal, etc., con

——  caracter fijo) ... 1
I Asalariado/a eventual o interino/a (a sueldo, comision,
jornal, etc., con caracter temporal o interino) ................ 2
- Empresario/a o profesional con asalariados/as .............. 3
- Profesional o trabajador/a autbnomo/a (sin asalaria-
AOS/AS) 1vvveiee et et e s 4 (178)
- Ayuda familiar (sin remuneracion reglamentada en la
empresa 0 negocio de un familiar) .............co.oooinn 5
- Miembro de una cooperativa .............cc.coeeiiiiiiiiin. 6
- Otra situacion, ¢cual?
7
VN G 9

P.40a ¢Trabaja/ba Ud. (o la persona que aporta mas ingresos al
hogar) en la Administracién Publica, en una empresa publica, en una
empresa privada, en una organizacion privada sin fines de lucro o
en el servicio doméstico?

— - Administracion Publica ........................ 1
- Empresa publica 2
- Empresaprivada ..........c.cooeiiiiiiinnns .3
- Organizacion sin fines de lucro .. 4 (179)
- Servicio dOMESLICO ........vvuvenieniininnnnn, 5
- Otros (especificar)
6
S NG 9
v

ENTREVISTADOR/A: Si se trata de un/a funcionario/a, anote
también Grupo (A,B,C,D,E) y Nivel del puesto de trabajo
(1-30).

Grupo Nivel

A TODAS LAS PERSONAS ENTREVISTADAS

P.41 (A qué actividad se dedica principalmente la empresa u
organizacién donde Ud. (o la persona que aporta mas ingresos al hogar)
trabaja/ba? (EJEMPLOS: fabrica de articulos de deporte, correos,
alquiler de coches, electricidad, reparaciones, industria del cuero, etc.).

CNAE09 (180)(181)(182)

N.C. ...... 999

P.42 Con respecto a la nacionalidad, ¢tiene Ud. ....

- La nacionalidad espafiola ............ 1 —p Hacer P.42a (183)
- La nacionalidad espafiolay otra.. 2 — Hacer P.42ay P.42b
- Sélo otra nacionalidad ............... 3 —p Hacer P.42b

SNLC 9

SOLO A QUIENES CONTESTAN 16 2en P.42

P.42a Y tiene Ud. la nacionalidad espafiola desde que naci6 o la
ha adquirido con posterioridad?

- Desde que NACIO .........c..uevvievinnnnns 1
- La ha adquirido con posterioridad ... 2 (184)
NG 9
SOLO A QUIENES CONTESTAN 2 6 3 en P.42
P.42b ¢Qué nacionalidad?
(185)(186)(187)

N.C...ooiiins 999

P.43 ¢Le importaria darme su n° de teléfono?

(ENTREVISTADOR/A: EXPLICAR QUE [ES PARA QUE EL CIS PUEDA
HACER UNA POSIBLE COMPROBACION TELEFONICA DE QUE LA
ENTREVISTA HA SIDO REALIZADA).

- Tiene teléfono y da nimero .... 1 teléfono
- No tiene teléfono .................. 2
- Tiene teléfono y no da nimero .. 3 (188)
SNLC 9




A RELLENAR POR EL/LA ENTREVISTADOR/A
P.44 VALORACION DE LA ENTREVISTA:

- Se ha realizado la entrevista en presencia de terceras

LT 6T = T 1 (189)
- Ha expresado la persona entrevistada deseo de aban-

donar la entrevista antes de finalizarla ...............c........ 1 (190)
- Se ha sentido la persona entrevistada incbmoda o0 mo-

lesta por el tema de laencuesta .............ccoceevevevnnnnn. 1 (191)
- Ha tenido prisa la persona entrevistada por acabar la en-

EPBVISTAL .. et et e 1 (192)

P.45 ¢Ha habido alguna pregunta concreta que provocara incomo-
didad? (ANOTAR N° DE PREGUNTA. MAXIMO 5).

(193)(194)(195)  (196)(197)(198)  (199)(200)(201)
(202)(203)(204)  (205)(206)(207)

P.46 ¢Ha habido alguna pregunta concreta que la persona entrevis-
tada tuviera dificultades en comprender o tuviera que ser explicada?
(ANOTAR N° DE PREGUNTA. MAXIMO 5).

(208)(209)(210)  (211)(212)(213)  (214)(215)(216)
(217)(218)(219)  (220)(221)(222)

P.47 ¢Han intervenido_activamente terceras personas en el desa-
rrollo de la entrevista?

=SSP 1 (223)

P.48 Respecto a las tarjetas.......

- La persona entrevistada las ha usado todas ......... 1
- S6lo ha usado algunas ..... .......ccoeveeiinniniininnnn. 2 (224)
-Las he leido YO.......uvviiiiiii 3

P.49 Desarrollo de la entrevista:

- Muy buena ........ 1
-Buena .............. 2
- Regular ............ 3 (225)
-Mala ...l 4
- Muy mala ......... 5

P.50 Sinceridad de la persona entrevistada:

- Mucha .............. 1
- Bastante ........... 2 (226)
-Poca ...




A RELLENAR POR EL/LA ENTREVISTADOR/A

INCIDENCIAS ENTREVISTA:

1.1 NUmero de orden de entrevista (POF MUESIIA) ... ..cuuunenee et iieieee et et eetee et neee eeeean e aee e (227)(228)(229)
1.2 Dificultad de acceso al edificio, casa, urbanizacion, efC. .............coooiiiiiiiii i (230)(231)(232)
I.3.Viviendas en las que NO haY NAGIE .........oiuiiniiiiie et et e et e e e een e e ne s (233)(234)(235)
I.4 Viviendas en las que se niegan a recibir ninguna explicacion ..............c.coooi i (236)(237)(238)
1.5 Negativas de hombres a realizar |a @NtreVviSta ..........ccvievieiiiiie e e e e e e e (239)(240)(241)
1.6 Negativas de mujeres a realizar 12 eNtreVISTa .........o.. i e e (242)(243)(244)
1.7 Contactos fallidos por N0 CUMPII CUOLAS ......vueiie it e e et e e e e e e e a e e eeeee (245)(246)(247)
1.8 Contactos fallidos por no ser una vivienda (oficinas, consultas médicas, etc.) ..........cc.coeuvirriininnnnn. (248)(249)(250)
1.9.Viviendas de inmigrantes que no hablan el idioma .............cooooi i (251)(252)(253)

ENTREVISTA REALIZADA:

Entrevista conseguida:

(calle o plaza)

E.1 Fecha de realizacion:

(n°)  (piso) (pta.)

(Dia)
(254)(255)

E.2 Diade la semana que se realiza la entrevista: Lunes

E.3 Duracién de la entrevista: (en minutos) (261)(262)(263)

E.4 Horade realizaciéon:  La mafiana (9-12) ............
Mediodia (12-4) ...............
Tarde (4-8) ...oovvveiiinnn,
Noche (8-10) .........ceeuenen

(Afo)
(258)(259)

A RELLENAR EN CODIFICACION

C.1 CUESTIONARIO CUMPLIMENTADO:

COorrecto ......oevvvviveennnnn. 1 (265)
¢_Incorrecto ..................... 2
C.la MOTIVO:
(266)(267)

C.3 RESULTADO FINAL:

Entrevista valida ...................c...... 1 (272)
Entrevista anulada ....................... 2

C.4 CODIFICADOR N° (273)(274)

C.2 VALORACION DE LA INSPECCION:

Entrevista no inspeccionada .................... 1
Inspeccion telefonica .............c..coeeveeiine 2 (268)
Inspeccion personal ..........ccccovvveneennnns 3
Inspeccién telefonica y personal .............. 4

C.2a Resultado inspeccién:

Entrevista correcta .............ccoccvvvniiniin. 1 (269)
Entrevista incorrecta ..........c.cooevviviininns 2
No se ha establecido contacto ................ 3
C.2b MOTIVO:
(270)(271)




