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£1 Centro de Investigaciones Socioldgicas estd realizando una en
cuasta scbre 1a informacién gue se ofrece al ciudadano de jos -
servicios de las administraciones plblicas. Por este motivo, so-
licitamos su colaberacién y se la agradecemos anticipadamente.

E1 secreto estd amparado por las leyes y los cuestionarios indi-
viduales son destruidos enseguida. Podemos asi garantizarle un -
completo anonimato.

CENTRO DE INVESTIGACIONES SOCIQLOGICAS
N® ESTUDIO N2 CUESTIONARIC
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P.8 Mas concretamente, ;podriz decirme si a lo largo del Gltimo
ho ha pedido Vd. informaci6n sobre alguna de las cuestiones que
Te voy a mencionar?

ST Mo K
- Informacién de carécter general {estadisticas,

legislacién, localizacidn de serviciocs pibli

COS, BEC.) tiiiirrrrrennrnrisiiarssonnnnnnn .1 o2 9(37)

- Informacidn sobre Tos tramites a los que esta

mos sometidos todos los ¢ciudadanos (declara-

cién de la renta, renovacion del D.N.I.Y .... 1 2
- Informacidn sobre los tramites a 1os que estd

¥d, obligado en funcidn de su profesidn o de

otras actividades suyas {(p.ej. pedir ej per-

miso de conducir, una licencia de caza, una

autorizacion para abrir un local, etc.)
- Informacitn sobre 1os tramites necesarios para

obtener algiin servicio plblico gue Vd, haya -

solicitado voluntariamente y que le reportard

beneficios personales {por &j. becas, subven-

ciones, exenciones fiscales, etc.)
- Informacidn sobre algln tramite relacionado -

con las sanciones que le han sido impuestas -

por incumplir alguna obligacidn del Estado -

{por ej. pago de impuestos, multas, sanciones

administrativas, eTC.) civviviinerrrrrrrseans 1 2

g (38)

9 (39)

9 (40)

9 (41)

P.1 En lineas generales, ;considera Vd. que en nuestro pafs la
Thformacién que se ofrece al ciudadanc sobre Jos servicios pibli
¢os as muy buena, buena, regular, mala o muy mala?

- Muy buena ....... 1
- BUBNE siiiinnanan 2
- Reguiar ........s 3
- Mala viveienanaan 4 {30)
- Muy mala ...ovunen 5
- NS e 8
L P 9

P.% Como Vd. sabe, hay algunos tramites de la Administracidn que
Eon complejos, tanto por su duracidn como por los requisitos exi-
gidos y los dacumentos que hay que aportar. Me gustaria que me di
jera, en relacifn con este tema, en Cudl de estas situaciones se
ha encontradc vd. en el Gltimo afio. (MOSTRAR TARJETA A).

- No ha tenido necesidad de solicitar informaciones

sucesivas sobre ningin tramite complejo ......... 1
- $1, ha tenido necesidad de solicitar informaciones
sucesivas sobre un trémite complejo ...cvvvvnn... ?

- 57, ha tenido necesidad de solicitar informaciones (42}

sucesivas sobre dos ¢ mis tramites de estas carac
teristicas N
- N.C.

p.2 En concreto, gpedriz Vd. decirme si la informacifn sobrelos
Servicios piblicos que le ofrece el Ayuntamiento de su localidad,
es muy buena, buena, regular, mala o muy mala?

P.3 ;Y Ta de los servicios que le ofrece su Comunidad Autdnoma?

P.4 Y 1a de 1a Administracidn Central del Estado en relacifn a ‘

o5 servicios que ésta le ofrece?

Ayunta Comunidad Administracifn

miento Autfnoma del Estado
(31) (32} (33}
- Muy buena ....... 1 1 1
- Buena ....eieven-s 2 pd 2
- Regular ......... 3 3 3
- Mala ooviiininnn 4 4 4
-~ Muy mala vovnensn 5 5 5
P 8 8 8
S T ST 9 9 g

P.5 iRecuerda si a lo largo de este Gitimo afic se ha dirigido
vd. a alguna oficina de Ta Administracidn para solicitar informa
cidn sobre algln servicio piblico?

LS SO 1

- B - 2 (3
~ No recuerda .. 8.
- NoCo cueius... 9

P.6 En este caso, gpodria Yd, decirme si ha solicitado in
¥ormacion s6lo en una ocasién, en algunas ocasiones (dos @
cinco veces), con bastante frecuencia {6 a 12 veces) o con
mucha frecuencia (+ de 12 veces)?

- En una ocasién
- En alguna ocasidn {2-5 veces) ... 2
- Con bastante frecuencia (6-12 v.) 3
- Con mucha frecuencia (+ 12 veces) 4
- N.S.
- N.C.
P.7 ;Y recuerda si se ha dirigido Vd. con mas frecuencia
para solicitar informacidn a su Ayuntamiento, a alguna -~
oficina de su Comunidad Auténoma o a Ta Administracidn -

(35}

Central?
~ Al Ayuntamiento ......-.....iiaaan 1
-~ A la Comunidad Autfnoma ......... 2
- A la Administracidn Central ..... 3 (36)

- No sabe concretamente a que tipo
de Administracién se ha dirigido. 4
9

P.10 Yoy a citarle a continuacidn algunas dreas administrativas;
&R Tada una de ellas, ;diria Yd. que la informacidgn que dan al -

‘ciudadano es muy buena, buena, regular, mala o muy mala?

Muy
buena Buena gular

Re- My
Mala mala NS NC

- Seryicics plblicos relacionados

con la salud (hospitales, ambu

lateorios, etc.) s
- Servicios farmacelticos (medica

mentos, farmacias, efc.) "
- Servicios veterinarios ........ 1
- Seryicios plblicos relacionados

con la ensefianza y la investi-

gacion (centros, becas, estu-

dios)
- ¥ivienda (créditcs, viviendas

de proteccidn oficial}
- Obras publicas (carreteras, -

puertos, etc.)
- Servicios urbanos (eguipamien-

tos urbanos, parques, guarde-

rias, ete.)
~ Medic ambiente {proteccitn de

la naturaleza, Tucha contra -

la contaminacidn)
- Trabajo {ofertas de trabajo, -

oficinas del INEM, oposicio--

nes, concurses)
- Defensa del consumidor ........ 1
- Fondos culturales {(museos, ar-

chivos, bibliotecas)
- Turismo (viajes, paradores, ho-

teles) ees
- Deporte (instalaciones deporti

vas, practica deportiva) N
- Juego {juegos de azar, loterias,

premios) \
- Derechos y Tibertades de los -

ciudadanos (participacidn po-

1itica, Tibertad de expresidn,

etC.) viriinnn. v e 1 2z 3 & 5 8¢9
- Impuestos (impuesto sobre la -

renta, impuesto sobre el patri

menio, etc.) "
- Subvenciones del Estado, crédi ]

tos, regulaciones, etc. ....0. 1 z2 3 4 5 9 (5
- Transportes y comunicaciones .. | 2 3 4 5 8 9 (6
- Defensa nacional {servicio mili

(43)

{44)
{45)
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tar, objecidn de conciencial.. 1 2 3 4 5 8 9(61)
- DNI, pasaportes, visados, par-
tidas de nacimiento .......... 1 2 3 4 5 8 9 (62)

- Seryicios sociales (pensiones,
invalidez, desempleo, tercera
edad)




P17 ;En cuil de las siguientes situaciones se encontrd Vd. la 01
Tima vez que tuve necesidad de dirigirse a algin organismo pGbli-

co de 1a Administracién del Estade para solicitar informacidn?.

(MOSTRAR TARJETA B}.

- Los funcionarios encargados del servicio de infor
macidn le trataron con amabilidad y correccion y

obtuvo la informacidn deseada ........ccvvevennnnn 1

- pungue los funcionarios del servicio de informa-
cidn le trataron con amabilidad y correccidn, ne (64)
pudo obtener Ta informacidn deseada ............. 2

- Los funcicnarios encargados del servicio de infor
macioén le trataron de forma incorrecta, aunque =
obtuve Ta informacidn deseada

- No pudo obtener la informacitn deseada y ademis -
los funcicnarios encargados del servicie de in-
formacidn no le trataren a Vd. con correccidn ... 4

- N.C.

P.15 Por lo general, cuando Vd. pide informacién en un organis-
Mo pGiblico para solicitar la prestacibn de un servicio o trami-

tar algin procedimiento relacionade con la Administracidn, sue-

le....

- Utilizar el telé&fono para ponerse en contacte
con la unidad administrativa que Vd. estima

COMPEteNte wuvuervrnrereeanseeannrosnnranenns 1
- Se dirige por correo a la unidad administrati
va que vd. estima competente .............. T. 2 (77)
- Se dirige personalmente a la unidad adminis-
trativa gue Vd. estima competente ........... 3
e T . 8
N 9

P.12 Si Vd. pudiera decidir el horaric de apertura de Jos servi-
T708 de informacién y atencién directa al ciudadanc, optaria por..
{MOSTRAR TARJETA C).

- Que estuvieran abiertos ininterrumpidamente des-
de lag B de 1a mafiana hasta las 5 de Tla tarde,
de lunes a viernes

- Que estuvieran abiertos en Jornada de mafiana de %
a 2 y en jornada de tarde de 4 a 6 de lunes a -
viernes y los sabados en jornada de mafiana de 9

..............................

P.16 En general, ;cdmo se censidera Vd. a s7 mismo en cuanto al
nivel de conocimiento de sus derechos y de sus posibilidades pa-
ra usar los servicios piblicos?. (MOSTRAR TARJETA D).

- Como un ciudadano experto y muy bien informado que
domina a la perfeccién las formas de solicitar in
formacién y los tramites para relacionarse con la

Administracion ...eeevrririiii i i it 1
- Como un ciudadano bhien informade en general, aun-

que no domine a la perfeccidn las formas de soli- (78}

citar informacidn y los tramites para relacionar-

se con la Administracidn ......ociiiiiiiiiiin.. 2
- Simplemente como un ciudadano con un nivel de in-

formacidn medic gue no domina estas formas de re

o2 £ T..3
- Pecr informado que 1a mayoria de los ciudadanos ... 4
LT 8
e T O 9

e 2 (65]
- Que estuvieran abiertos en jornada de mafiana de 8

g8 3 y en jornada de tarde de 4 a 6 de Tunes a -

VB TIES 4 iee s irnrrrnecesasasasnrssnnonnansnannns 3
- Otros horarios, scudles?

4

I 8
B T 5 OO P g

P.13 Voy a mencionarle a continuacidn algunas opiniones que se
oyen sobre la actitud de los funcionarios cuando un ciudadano so-
Ticita alguna informacion sobre servicios, tramites o procedimien
tos de la Administracidn del Estado. Me gustarfa gque me dijera, |
si estd Vd. mds bien de acuerde o mds bien en desacuerdc -con ca-

da una de ellas.

Mas bien Mas bien en
de acuerdo desacuerda NS NC

TARIETA [02](10) (11)

P.17 Y, & Vd. personalmente, las Ultimas veces que ha visitado
oficinas de informacidn de organismes piblicos, Te ha parecido
que &stas funcionsban muy bien, bien, regular, mal o muy mal?

- Muy bien ........ ]

- Bien ....uviinnn. 2

- Regular .....cvns 3

S PR

- Muy mal ......... 5

- NS e 8
............ 9

- N.C.

- La mayoria de las veces los funcio
narios atienden al ciudadano al =
mismo tiempo gue se dedican a -
otros asuntos {tel&fono, papeles,
conversaciones, etc.)

- Los funciconarios suelen conocer -
perfectamente el tema que estén
exponiendo y lo hacen con clari-
dad y amplitud

- En Ta mayor parte de los casos, -

9 (66)

% (67}

P.18 ;¥ diria Vd. gue Tas oficinas de informacidn de Tos orga-
nismes phblicos han mejorado mucho, han mejorado un poco, ¢ no
han mejorado nada en los Ultimos tres afios?

- Han mejorado mucho ...... 1
- Han mejorado un poco .... 2
- No han mejorado nada .... 3 (13
E & T T 8
e 1 T 9

Tos funcionarios abordan la in-
formacién de forma distante sin
ninguna motivacidn y se muestran
irritados ante sus preguntas o -
peticidn de aclaraciones
- Los funcionarios suelen tratar al
¢iudadano con amabilidad y correc
cidn .
En bastantes ocasiones los funcio
narios encargados de dar Ta infor
macién, no estdn en ete momento &n
su puesto de trabajo ............ 1 pa 8

9 (68}

g (69)

9 (70)

P.14 Voy a mencionarle ahora algunas cosas que la gente suele -
TFacer cuando tiene que solicitar algln servicio plblico o trami-
tar algln procedimiento relacionads con la administracidn. Para

P.19 ;Cuando Vd. tiene necesidad de solicitar informacidn para
realizar un tramite o sclicitar un servicio de Tas administra-
ciones piblicas, 1o suele Vd. hacer siempre, en alguna ocasidn,
nunca o casi nunca?

Casi Casi
Sienpre siempre Nunca nunca NS NC

- A titulo particular ......... 1 2 3 4 8 8 (14)
- En representacidn de un fami

Tiar ¢ un amigo ...ov.on.. S 2 3 4 8 9 {15)
- En representacion de la em-

presa en la que Vd. trabaja. 1 2 3 4 8 5 {18)
- En representacién de una aso

ciacidn o grupo de interds . 1 2 3 4 8 9 (17)
- En representacién de alguna

institucion oficial ........ 1 2 3 4 8 9 (18}

cada una de ellas, me gustaria que me dijera si Vd. las hace” -
siempre, algunas veces, casi nunca o nunca.
Algunas Casi
Siemre veces runca Munca NS NC

- Asesorarse con algln amigo que
ha solicitado previamente ese
servicic o iniciado ese proce
dimiento o.oiviiiniiin i T

- Solicitar asesoramiento de una
gestoria

- Dirigirse a la oficina de in-
formacidn de la Administracién

P.20 En los edificios plblicos existen Tetreros y sefializacio-
nes para permitir que los ciudadanos encuentren las distintas
oficinas a las que pueden dirigirse. Por su experiencia perso-
nal, ;diria ¥d. que estos letreros son suficientes, estén bien
situados y permiten Ta facil localizacidn de lc que se busca o
que, por el contrario, son escasos, estdn mal situados y hacen

dificil su Tocalizacion?
- Son suficientes, bien situades ... 1
- Son escasos, mal situados ........ 2 (19)
- NLS. e e reaeeeeebeieaaaes 8
LT 1 Y 9.

gque ¥d. crea gue puede orien-

tarle mejor
- Consultar la guia telefénica .. 1 2
- Consultar algdn folleto o publi

cacién informativa de la Admi

nistracidn que tiene en su do

micilio =
-~ Informarse & través de la ra-

die, la TY o la prensa

L L
e
o
w

P.21 Ahora me gustaria que valorara algunos aspectes concretos
del equipamiento de las oficinas plblicas de atencién directa al

ciudadanco. Para cada uno de los que le voy a citar, me gustaria .

que me dijera si ¥d. cree que, por lo general, es muy bueno, -
bueno, regular, malo o muy malo.

Muy Re- My

bueno Bueno gular Malo malo NS NC
- El mebiliario .oo.ooiaoannsn 1 2 3 4 5 8 9 (20}
- La iluminacidn ...oooooaiisn 1 2 3 4 5 8 9 (21}
- E1 grado de limpieza ....... 12 3 4 5 8 9 (22}
- La temperatura ambiental ... T2 3 4 5 8 9(23)

+



bueno Bueno gular Malo malo NS NC

l.‘ Muy Re- My

- ET orden, tanto de la distribu

cidn de las mesas, come de =

los papeles y documentos ..., ] 2 3 4 5 8 9 {24
- Las dimensicnes de la oficina. 1 2 3 4 5 8 g (25)
P.22 ;podria Vd. decirme de las siguientes alternativas cuil es

a que prefiere?, (MOSTRAR TARJETA E).

- Que el contacte de los funcicnarios con e1 piblico
se realice mediante un mostrador ...vevvvernnnenns 1
- Que el contacto de los funcicnarios con el pdblico
se realice a través de una ventanilla ............ 2 (26)
- Que el contacto de Tos funcionarics con el pilblico
se realice mediante una mesa de despacho ......... 3
D 8
S 9
P.23 ¢Podria decirme con qué frecuencia ha visitado Vd. los si-
guientes lugares durante los G1timos treinta.dias?
En alguna Con bastante Con mucha
ocasion  frecuencia  frecuencia No To ha
1-2 veces 3-6 veces  + ce 6 veces visitads MC
- Oficina de Correcs
o Caja Postal de
Ahorros ......... 1 2 3 4 9 (27)
- Agencia bancaria . i 2 3 4 9 (28)
- Administracidn de
loteria ......... 1 2 3 4 9 {2%9)
- Kiosko de prensa . 1 2 3 4 9 (30)
- Estanco .......... 1 2 3 4 9 (31}
- Grandes almacenes, 1 2 3 ) 9 (32}
- Local sindical 1 2 3 4 9 (33)
- Centro educativo . 1 2 3 4 g (34}
- Comisaria de poli
(o - N 1 2 3 4 9 (35)
- Una oficina del -
Ayuntamiento de
Ta Junta Munici-
pal de su distri
of+ R . 1 2 3 4 9 (36}
- Una oficina de la
C. Auténoma en - .
la que reside ... 1 2 3 4 9 (37)
- Una oficina de ia
Administracidn - :
del Estado ...... 1 2 3 4 9 (38)

P.29 ;Qué estudios tiene Vd.?
- Menps de estudios primarios, no sabe Teer .o..vvvvnn... 1
- Menos de estudios primarios, sabe leer (mencs de 6 -
205 de eSCUBTA) tivririt it it 2
- Estudios primarios completos, cultura general ......... 3
- Estudios de formacidn profesional .......covvivvunnnnnn. 4
- Bachiller elemental ..o.iiiiriiir i iiiiiinneerenannnnns 5 (55)
- Bachiller superior cuiiiiiirireiirneenerrrvrrnnnnennns &
- Estudios de grado medio ....veiiriinnnrnnennnn. errees 7
- Universitarios o técnicos de grado superior ........... 8
- Otros (anotar} 9
L P, ]
P.30 (En cual de estas situaciones se encuentra Vd.?
- Trabaja {PREGUNTAR EMPLEC EN PREGUNTA 302} ............ 1

- Estd parado (PREGUNTAR ULTIMO EMPLEQ EN PREGUNTA 30a).. 2
- Jubilado (PREGUMTAR ULTIMO EMPLED EN PREGUNTA 30a) .... 3

- Estudiante (PREGUNTAR OCUPACION DEL PADRE EN PREGUNTA (586)
10 ) .
- Sus labores (PREGUNTAR OCUPACION DEL ESPQSO AUNQUE HA-
YA FALLECIDO EN PREGUNTA 308) v.iuviviirnnnrrrnnnnnnens 5
O 9
P.30a Ocupacidn
{ENTREVISTADOR: ANCTAR DETALLADAMENTE ¥ PONER EN EL (57}(58)

CUADRO EL N® CORRESPONDIENTE QUE WA EN LA TARJETA).

P.31 iCémo se considera VYd. en materia religiosa?
- Catdlico practicante ........ 1
~ Catblico no practicante ..... 2
- Otras religiones ............ 3 (59)
- No creyente ......coiuuna..,, 4
- Indiferente .......c......... 5
S P 9

P.24 Digame si conoce Vd. la direccidn y localizacidn en su ciu
dad de los organismos que le menciono a continuacién.

P.32 Por Uitimo, jrecuerda Vd. a gud partido votd en las elec-

ciones genarales de octubre de 19897
-CDS ..ol 01 S PA i 10
i A B, 02 - PAR L 1
- PP e 03 - PNV Ll 12
- PSOE ..i..... 04 SU e 13
- AIC ...eehls, 05 = Btros ...ieaians 14
- Cil 05 - No YOS Lainini 77 (603(6T)
e = . 07 - £n blanco ....... 80
=~ EE ool 08 - No recuerda ..... 88
-HB ...l 09 - NGl e 98

P.33 ;le importaria darme su n® de telédfono?

(ENTREVISTADOR: EXPLICAR QUE ES PARA QUE EL CIS PUEDA HACER UNA
0BACION TELEFONICA DE QUE LA ENTREVISTA HA SIDO

ST No NC

- Gobierno Civil .. ierieri i i i 1 2 9 (39)
- Comisaria de Policia de su barrio o distrito. 1 2 9 (40)
- Direccidn Provincial del Ministerio de Educa

Cidn y Ciencia vovriiiiiiies ittt eaaarannan 12 9 (41)
- Direccidn Provincial del Ministerio de Econo

mia ¥y Hacienda ..., ..eriiinnnnnnrrrnnnnnnas T2 9 (42)
- Direccidn Provincial del Ministerio de Traba

Jjo y Seguridad Social v.vviiniiiiiiiiinn 1 2 9 (43}
- 0ficina del Instituto Nacional de Empleo de

su Jocalidad o distrito .vvvvviennnnnn.... 1 2 9 (44)
- Direccidn Provincial del Instituto Nacional

de Ta Seqguridad Social ...ccvvveiiienennnns, 1 2 9 (45)
- Direccidn Provincial del Instituto Nacional

de Servicios 50C7ales vuivrivrinrinrnennnann 1 2 9 (46)
- Ayuntamiento o Junta Municipal del distrito . 1 2 9 (47)
- Sede de Ta Presidencia de Ta Comunidad Autd-

0711 1 2 9 (48)
P.25 ;Podria decirme, ahora, en cudl de estas situaciones se en
cuentra ¥d.?7. (MOSTRAR TARJETA F).

- Casado Lo e 1

- Conviviendo sin estar casado .... 2

- Separado o divorciado ........... 3 (49)
S A8 1 T 4
BTN I o o c 5 ’
P 9

REALIZADA).
- Tiene telé&fono y da nimero .... 1 teléfono
- No tiene teléfono ......ve. ..., 2
- Tiene telé&fono y no da nimero . 3 (62)
P 9
NOTAS A RELLENAR POR EL ENTREVISTADOR
1} Desarrollo de la entrevista:
- Muy buena ..... 1
- Buena ......... b4
- Regular ....... 3 163
- Mala o.oo.auaan, 4
- Muy mala ...... 5
2) Sinceridad del entrevistado
- Mucha ......... 1
- Bastante ...... 2
- Poca L.l 3 (64)
- Ninguna ......, 4

P.26 ;Cuantos hijos tiene Vd.?
(50} (51}
Ninguno ... 77
N.Co eoes, 9%
P.27 Sexo:
- Hombre ........ 1 ”
- Mujer .....on.. 2 152
P.28 ;Cudntos afios cumplid Vd. en su d1timo cumpleafios?

{53)(54)




INCTIDENCIAS ENTREVISTA. Nimero de orden de entrevista {por seccidn} .........

- Portales en los que el portero impide entrar ............. : 1

- V¥iviendas en gue se niegan a

2 3 4 5
recibir ninguna explicacidn.. : 1 2 3 4 5
2 3 4 5

- Contacto fallido por no cumplir cucta ... .-evvvninennnss L

Negativa

Entrevista conseguida:

TARJETA (10)(11)

..................... (123013}
B i (14)(35)
B e (16)(17)
T (i8)(19}

Sexo | De 18 a2 34 | De 35 a 54 | Mas de 55

e —— v

{20)(21)(22)(23 )}

i

(24){25)(26)(27)

{calle 6 plaza;

Fecha de realizacidn:

Dia Mes Aflo
{zg)(29) (30)(31) (32)(33)

Tne] Tpiso) Tpte.)



