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P.4 :Y diria Vd. que la oferta de cada una de esas prestaciones

N¢ ESTUDIO N2 CUESTIONARIO
TARJETA 01
2.0 1 9
(10)(11)
(1)(2)(3)(4) (5)(6)(7)(8)(9)
Regién (12)(13)
Provincia (14)(15)
Municipio — (16)(17)(18)
(nombre municipio)
Tamafio habitat (19)(20)
Distrito (21)(22)
Seccién (23)(24)(25)
Entrevistador (26)(27)(28)(29)

El Centro de Investigaciones Socioldgicas esta realizando una
encuesta sobre temas de interés general. Por este motivo,
solicitamos su colaboracién y se la agradecemos anticipadamente.
El secreto estd amparado por las leyes y los cuestionarios
individuales son destruidos enseguida. Podemos asi garantizarle
un completo anonimato.

P.1 Para empezar, de entre los siguientes, ¢cudles diria Vd.
que son los temas que mds preocupan actualmente a los
espafioles?. (MAXIMO TRES RESPUESTAS). (MOSTRAR TARJETA A).

- La proteccién del medio ambiente ........ 01
- La inflacion .....cccieeneeenenincnscennns 02
- El1 funcionamiento de los servicios pabli

COS tovvvocennononssosossnssssssonnsnons 03
- La situacion politica ......ovevvuveennn, 04
- Lavivienda .....cciiiiiiiiiiiiiitiianas 05 (30)(31)
= El PATO vvvvvvnrvnrsncsnocnssnnnnscnsonss 06
- La falta de inversiones .........eeeeveee 07
- La conflictividad laboral ............... 08 (32)(33)
- El mantenimiento del nivel de vida ...... 09
- La crisis de algunos sectores industria-

18S v vvvrveeenonnnnencoacsasvonsannnnons 10 (34)(35)
- La situacién de la agricultura .......... 11
- Otros, ¢cudles?

12

R . 7 Pt 88
1 99

P.2 ¢(Con qué frecuencia: muy a menudo, bastante a menudo, poco
a menudo o casi nunca, habla Vd. con sus compaiieros de trabajo,
amigos o familiares sobre el buen o mal funcionamiento de los
servicios publicos?

- Muy a menudo ...... 1
- Bastante a menudo . 2
- Poco a menudo ..... 3 (36)
- Casi nunca ........ 4
- N.S. ittt 8
= N.C. tiiiiiiinnns 9

P.3 ¢Diria Vd. que en nuestro pais la demanda de cada una de
las siguientes prestaciones y servicios publicos ha aumentado
mucho, bastante, poco o nada en los altimos diez afios?

Bas-
Mucho tante Poco Nada NS NC

- Sanidad .....cc000000eennn 1 2 3 4 8 9 (37)
- Ensefianza ......ccceues.e 1 2 3 4 8 9 (38)
- Vivienda ....cvvvvvencens 2 3 4 8 9 (39)
- Proteccién ante el desem

07 =Y o T 1 2 3 4 8 9 (40)
- Policia y seguridad ..... 1 2 3 4 8 9 (41)
- COITEOS ..vvvvecnnnnnnnns 1 2 3 4 8 9 (42)
-~ TeléfonosS ...coveveeeeens 1 2 3 4 8 9 (43)
- Proteccién del medio am-

biente ......c.iiiiiennn. 1 2 3 4 8 9 (44)
- Administracién de Justi-

To} - 1 2 3 4 8 9 (45)
- Pensiones ........ .00 1 2 3 4 8 9 (46)
- Servicios sociales ...... 1 2 3 4 8 9 (47)
- Transportes piblicos .... 1 2 3 4 8 9 (48)
- Carreteras y obras publi

CAS tvvevcencencannnnnns 1 2 3 4 8 9 (49)

y servicios pliblicos ha aumentado mucho, bastante, poco o nada
en los Gltimos diez afios?
Bas-
Mucho tante Poco Nada NS NC

- S8anidad .....cciiiienns 1 2 3 4 8 9 (50)
- Ensefianza ........ccccvv.. 1 2 3 4 8 9 (51)
- Vivienda ......ccvenunnnn 2 3 4 8 9 (52)
- Proteccién ante el desem

Pleo ..iiiiiiiiiiiinnnns 1 2 3 4 8 9 (53)
- Policia y sequridad ..... 1 2 3 4 8 9 (54)
- COITEOS ...vvvrennnnnnnns 1 2 3 4 8 9 (55)
- Teléfonos ......cccvev.e. 1 2 3 4 8 9 (56)
- Proteccién del medio am-

biente .......cci0iiinnn 1 2 3 4 8 9 (57)
- Administracién de Justi-

(o5 - N 1 2 3 4 8 9 (58)
- Pensiones ........c000... 1 2 3 4 8 9 (59)
- Servicios sociales ...... 1 2 3 4 8 9 (60)
- Transportes publicos .... 1 2 3 4 8 9 (61)
- Carreteras y obras publi

(of- 1- SN N 1 2 3 4 8 9 (62)

P.5 ¢Cree Vd. que los ciudadanos, a la hora de recibir o usar
un servicio publico, son hoy dia mucho mas exigentes, algo mas
exigentes, igual o menos exigentes que hace diez afios?

Mucho mds exigentes .... 1

- Algo mas exigentes ..... 2
- Igual de exigentes ..... 3 (63)
- Menos exigentes ........ 4
- NS, Lttt 8
S N 9

P.6 Y ahora, con independencia de que piense que son
suficientes o insuficientes, segin su opinién, ¢en qué medida:
mucho, bastante, poco o0 nada, cree Vd. que cada uno de 1los
siguientes servicios piblicos funciona eficazmente?

Bas-

~ La ensefianza ............ 1 2 3 4 8 9 (64)
- La asistencia sanitaria

en los hospitales ...... 1 2 3 4 8 9 (65)
- La asistencia sanitaria

en los ambulatorios .... 1 2 3 4 8 9 (66)
- El servicio de correos .. 1 2 3 4 8 9 (67)
- El servicio telefénico .. 1 2 3 4 8 9 (68)
- La gestion de las pensig

NES +vvevrvsosnsannnanas 1 2 3 4 8 9 (69)
- La Policia ..ccvvvvenennn 1 2 3 4 8 9 (70)
- La Administracién de Jus

ticia ..ceevvnnnicninnnn 1 2 3 4 8 9 (71)
- Los servicios sociales .. 1 2 3 4 8 9 (72)

- La gestién de los subsi-

dios de proteccién por

desempleo .............. 1 2 3 4 8 9 (73)
- Las oficinas de la Admi-

nistracién Pablica en -

general ..........cc0euee 1 2 3 4 8 9 (74)

- E1 ferrocarril .......... 1 2 3 4 8 9 (75)

- El transporte aéreo ..... 1 2 3 4 8 9 (76)

- El transporte urbano .... 1 2 3 4 8 9 (77)
| —

TARJETA I 02 ’ (10)(11)

P.7 ¢Y cree Vd. que el funcionamiento de estos servicios es
mejor, igual o peor que hace diez afios?

Mejor Iqual Peor NS NC

- Laenseflanza ......ccecuvnuus 1 2 3 8 9 (12)
- La asistencia sanitaria en

los hospitales ............. 1 2 3 8 9 (13)
- La asistencia sanitaria en

los ambulatorios ........... 1 2 3 8 9 (14)
- El servicio de correos ...... 1 2 3 8 9 (1%5)
- El servicio telefénico ...... 1 2 3 8 9 (16)
- La gestién de las pensiones . 1 2 3 8 9 (17)
- La Administracién de Justi-

(o3 1 LA P 2 3 8 9 (18)
- La Policia .....civvvvenennns 1 2 3 8 9 (19)
- Los servicios sociales ...... 1 2 3 8 9 (20)
- La gestién de los subsidios

de proteccién por desempleo. 1 2 3 8 9 (21)
- Las oficinas de la Adminis-

tracién Pablica en general . 1 2 3 8 9 (22)
- El ferrocarril .............. 1 2 3 8 9 (23)
- El transporte aéreo ......... 1 2 3 8 9 (24)
- El transporte urbano ........ 1 2 3 8 9 (25)




P.8 En su opinién, ¢actualmente cudl diria Vd. que es el
servicio publico que funciona peor?. (UNA RESPUESTA).

(26)(27)

P.9 ¢Y el que funciona mejor?. (UNA RESPUESTA).

(28)(29)

P.10 Y, mas en concreto, ¢es Vd. partidiario de que los poderes
pablicos gestionen directamente estos servicios?

Si No NS NC

- Enseflanza ......cccceevencccccennns 1 2 8 9 (30)
- Asistencia sanitaria en los hospi-
R o= 1 = - e 1 2 8 9 (31)
- Asistencia sanitaria en los ambula
o o o 1 e 1 2 8 9 (32)
— COTTEOS vvvvrenneevessacnnsnasosnns 1 2 8 9 (33)
- Teléfonos ...... Ceeeeeeeeraeeaaees 1 2 8 9 (34)
- Pensiones ....... Ceteeerreteenaees 1 2 8 9 (35)
- Servicios sociales ....ceviiiiennnn 1 2 8 9 (36)
- Subsidios por desempleo ........... 1 2 8 9 (37)
- Ferrocarril .....c.eeeeeeernonennans 1 2 8 9 (38)
- Transporte @8red .........eceeeeees 1 2 8 9 (39)
- Transporte urbano .........coeeve.. 1 2 8 9 (40)
P.11 En general, ¢(dénde cree Vd. que funcionan mejor los
servicios, en el sector publico o en el sector privado?
- En el sector pablico ....... 1
- En el sector privado ....... 2
- Depende del tipo de servicio (41)
o de empresa (NO LEER) .... 3
= NS tiiiiiitiittttssteeneas 8
e | e 9

P.12 A continuacién voy a leerle una serie de expresiones y
quisiera que me dijera esponténeamente, sin pensarlo dos veces,
si Vd. las asocia mas bien con el sector piblico y los servicios

publicos o mds bien con el sector privado y las empresas
privadas.
(NO LEER) (NO LEER}

Mas bien Mas bien Ni con uno Con

s.pablico s.privado ni con otro ambos NS NC
- Eficacia ... 1 2 3 4 8 9 (42)
- Responsabili
dad en el tra-
bajo ....iinnnen 1 2 3 4 8 9 (43)
- Calidad de
servicio ...... 1 2 3 4 8 9 (44)
- Competitivi
dad ........... 1 2 3 4 8 9 (45)
-~ Preocupacidn
por la equidad
social ....... 1 2 3 4 8 9 (46)
- Preocupacién
por la satis-
faccion del -
cliente o0 usua
rio c.oevvvnen. 1 2 3 4 8 9 (47)
- Burocracia . 1 2 3 4 8 9 (48)
- Iniciativa . 1 2 3 4 8 9 (49)
- Motivacién
en el trabajo. 1 2 3 4 8 9 (50)
- Buena orga-
nizacién ..... 1 2 3 4 8 9 (51)
P.13 :Y, en general, cudles cree Vd. que son los principales

problemas que tiene la gestidén piblica de servicios como
sanidad, educacién, pensiones, proteccién por desempleo O
asistencia social?. (MAXIMO TRES RESPUESTAS).

(MOSTRAR_TARJETA B).

- La deficiente organizacién del trabajo .. 01
- La falta de preparacién de los empleados

PUbDliCOS ..vviiiiiiiennnnenneneennnnnnns 02

- La excesiva formalidad de los procedi- (52)(53)
mientos administrativos .........cc.0.... 03

- Que el ciudadano no sea tratado como un (54)(55)
cliente ............. ettt 04

- La falta de flexibilidad para atender so (56)(57)
brecargas puntuales de trabajo ......... 05

- La mala gestién de directivos y altos -
funcionarios ......cceeveecececccecnnnns 06

- Los intereses politicos .....ccivevenenen 07

- Los intereses sindicales .......c.ceeeuu.. 08

- La seqguridad en el empleo que tienen los
fuNCionarios ....veeevereereccnacancenss 09

v
- La falta de responsabilidad en el traba-
jo de los empleados ........cecvvnnnnnnnn 10
- La falta de controles o inspeccién ....... 11
- La falta de coordinacidén entre las Admi-
nistraciones que tienen competencias en

una misma materia ........ 0 iiiiiiiennnn 12
- La falta de medios econdmicos y materia-
2 P 13
- QOtros, ¢cudles?
14
[P TS 88
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P.14 (Y cudles cree V4. que son los principales problemas que
tiene la gestién publica de servicios como correos, teléfonos,
ferrocarril o lineas aéreas?. (MAXIMO TRES RESPUESTAS). (MOSTRAR
TARJETA C).

- La deficiente organizacién del trabajo .. 01
- La falta de preparacién de los empleados

o161 ¢ ) 5 N o7 o - 02
- La excesiva formalidad de los procedi-

mientos administrativos ................ 03
- Que el ciudadano no sea tratado como un

cliente ...iiiiiieiinennneneeneresneones 04
- La situacién de monopolio en que se pres

tan estos SErviCios .....cvvevvvnnnnnnes 05 (58)(59)
- Que no busquen la rentabilidad econdémica. 06
- La mala gestién de los directivos ....... 07
- Los intereses politicos .......cevevvunn. 08 (60)(61)
- Los intereses sindicales .......c.c0vveen 09
- La seguridad en el empleo de los trabaja

dores publicos ...iiiieiiiiiieiinennenanns 10 (62)(63)
- La falta de flexibilidad para atender so

brecargas puntuales de trabajo ......... 11
- La falta de responsabilidad de los em-

Pleados ......iiiiiiiiiii it sttt 12
- La falta de controles o inspeccién sobre

lagestitn .....oiiiiiiiiiiiiie i, 13
- Otros, ¢cuales?

14
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P.15 En general y con independencia de su financiacién pablica,
si los siguientes servicios fueran gestionados directamente por
empresas privadas, ¢piensa Vd. que funcionarian mejor, igual o
peor que ahora?

Mejor Iqual Peor NS NC

- La ensefianza ........ecceeee 1 2 3 8 9 (64)
- La asistencia sanitaria en

los hospitales ............ 1 2 3 8 9 (65)
- La asistencia sanitaria en

los ambulatorios .......... 1 2 3 8 9 (66)
- El servicio de correos ..... 1 2 3 8 9 (67)
- El servicio telefénico ..... 1 2 3 8 9 (68)
- Los servicios sociales ..... 1 2 3 8 9 (69)
- Los ferrocarriles .......... 1 2 3 8 9 (70)
- Las lineas aéreas .......... 1 2 3 8 9 (71)
- El1 transporte urbano ....... 1 2 3 8 9 (72)

TARJETA 03 (10)(11)

P.16 ;Y Vd., personalmente, seria o no partidario de que se

privatizaran los siguientes servicios publicos, es decir, de que
dejaran de estar financiados con dinero puiblico?

Seria No seria
partid. partid. NS NC
- La ensefianza .......cc0... 1 2 8 9 (12)
- La asistencia sanitaria en
los hospitales .......... 1 2 8 9 (13)
- La asistencia sanitaria en
los ambulatorios ........ 1 2 8 9 (14)
- Las pensiones ............ 1 2 8 9 (15)
P.17 ¢Y los siguientes?
Seria No seria
partid. partid. NS NC
- COITEOS ..vvvvennnnnnceannn 1 2 8 9 (16)
- Teléfonos ......ccevvvvnn. 1 2 8 9 (17)
- Ferrocarril .............. 1 2 8 9 (18)
- Lineas aéreas ............ 1 2 8 9 (19)
- Transporte urbano ........ 1 2 8 9 (20)




P.18 Y, mads en concreto, en el caso de la educacién,

preferiria Vd.?

(qué

Pagar el precio de mercado por los servicios

de ensefianza cuando los utilice y dejar de

pagar los correspondientes impuestos para
mantenerlos ......c.ceeiieieieencecnnaraanans 1
Poder utilizar estos servicios piblicos como

hasta ahora, contribuyendo a mantenerlos a tra (21)

vés de los impuestos .......ccciiiiiiiiinnn 2
- Una solucién intermedia (NO LEER) .....ccvvun. 3
8 2 8
- NG tiiieieneentrennns Ceteeeetteeteseanarena 9
P.18a ¢Y en el caso de la sanidad?

Pagar el precio de mercado por los servicios
de sanidad cuando los utilice y dejar de pa
gar los correspondientes impuestos para man

o= 1= ol o Y- 1

- Poder utilizar estos servicios piblicos como
hasta ahora, contribuyendo a mantenerlos a (22)
través de los impuestos .......ciiiiiiinenns 2

- Una solucién intermedia (NO LEER) ............ 3

S - 8

~“ N.C. i iiiiiiieeeneresvsesnsosnsossnsansaccnannns S

o
-
(e

Y cree Vd. que socialmente es mds justo que...?

La gente pague el precio de mercado por los
servicios de educacién o sanidad que utilice . 1
La gente pueda utilizar estos servicios publi

cos como hasta ahora, contribuyendo a mante- (23)
nerlos a través de los impuestos ............. 2

- Ambas cosas por igual (NO LEER) ............... 3

S 7S e 8

= NuC. tiiiiieeneeaenacoaonsssonsasssenssnnnasnnnna )

P.20 ¢(En relacién con servicios como correos y transporte, Vd.
seria partidario de...?

Pagar el precio de mercado por estos servicios
cuando los utilice y dejar de pagar impuestos

para subvencionarlos .........cceevveeeeiaccans 1
- Pagar por estos servicios como hasta ahora, con
tribuyendo a subvencionarlos a través de los (24)
E8 11191V L=Y=J o - J O 2
- Una solucién intermedia (NO LEER) ............. 3
S~ 8
R | PN 9
Ahora nos gustaria hablar especificamente sobre la
Administracién del Estado, es decir las oficinas de 1los

ministerios y sus delegaciones provinciales.

P.2]1 Para empezar, por la idea que Vd. tenga, ¢diria que, en
general, las oficinas de atencién al pablico de 1la
Administracién del Estado funcionan muy bien, bien, regular, mal
0 muy mal

- Muy bien ........ 1

- Bien ......00v.. 2

- Reqular ......... 3

-Mal ............. 4 (25)

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

- N.S. ..., 8

- N.C. (iiiiiiinnns 9
P.22 ¢Y cree Vd. que funcionan mejor, igual o peor que hace
diez afos?

- Mejor ........... 1

- Igual ........... 2

- Peor ... 3 (26)

- N.S. it 8

- N.C. v, 9

P.23 :Y piensa Vd. que las oficinas de atencién al piblico de
la Administracién del Estado funcionan mejor, igual o peor que
las de...?

Mejor Iqual Peor NS NC
- La Comunidad Auténoma .... 1 2 3 8 9 (27)
- E1 Ayuntamiento ....... cen 1 2 3 8 9 (28)

P.24 A continuacién, utilizando una escala de 0 a 10, en la que
el 0 significa "muy poco" y el 10 "mucho", quisiera que me
dijera en qué medida cree Vd. que la Administraci6én del Estado
es...?. (MOSTRAR TARJETA D).

Escala NS NC
00 - 10 88 99

- EfiCAZ .vvvvriiiiiineiineieanans 88 99 (29)(30)
- Autoritaria con el ciudadano ... 88 99 (31)(32)
- ModeIrna .....eovveecereonannnnen 88 99 (33)(34)

S 1= 1 of- RO 88 99 (35)(36)
~ Profesional y competente ....... 88 99 (37)(38)
- Cercana al ciudadano ........... 88 99 (39)(40)
- Burocratica ........ ..., 88 99 (41)(42)
- Participativa .......c0ieiinnn, 88 99 (43)(44)
- Receptiva a las demandas del ciu
dadano .......ciiieiiinieannn .. 88 99 (45)(46)

P.25 (Y, utilizando la misma escala, en qué medida cree Vd. que
la Administracién de la Comunidad Auténoma es...?. (MOSTRAR
TARJETA D).

Escala NS NC

00 - 10 88 99
- EfiCaZ civiiiiniiiiiiinnneeennns 88 99 (47)(48)
- Autoritaria con el ciudadano ... 88 99 (49)(50)
- Moderna .......cciiiiiiiiiiiennnn 88 99 (51)(52)
-Llenta ......iiiiiiii e 88 99 (53)(54)
- Profesional y competente ....... 88 99 (55)(56)
- Cercana al ciudadano ........... 88 99 (57)(58)
- Burocratica ...........cccia.. 88 99 (59)(60)
- Participativa .................. 88 99 (61)(62)
- Receptiva a las demandas del ciu

dadano ........cieeiiiinnnennnn 88 99 (63)(64)
| a—
TARJETA | 04 | (10)(11)
I

P.26 (Y en qué medida cree que la Administracién del

Ayuntamiento es...?. (MOSTRAR TARJETA D).

Escala NS NC
00 - 10 88 99

- Eficaz ....ciiiiiiiiiiiiiiiien, - 88 99 (12)(13)
- Autoritaria con el ciudadano ... ____ 88 99 (14)(19)
- Moderna .......ccieieninenonnnnn _ 88 99 (16)(17)
~Lentd c.oiiiiiieiinneenne ceeennen L 88 99 (18)(19)
- Profesional y competente ....... L 88 99 (20)(21)
- Cercana al ciudadano ........... _ 88 99 (22)(23)
- BUroCratica .....eeeeeeeeecccens - 88 99 (24)(25)
- Participativa .....coiveeeeeen., . 88 99 (26)(27)
- Receptiva a las demandas del ciu

dadano .......ccccciieiiiieanenns . 88 99 (28)(29)
P.27 ¢Vd., personalmente, ha acudido en alguna ocasién a una

oficina de la Administracién del Estado para resolver algan
tramite o gestién?. (Y de la Comunidad Autdénoma?

- S8i, a una oficina de la Administracién

del Estado ...vvvvvrerecencrnennecenes 1
- 81, a una oficina de la Comunidad Autd
NOMA ¢vvvsvvssooansoasseasnessossssnss 2 (30)
- 81, aambas .....iiiitiiiiiiiiiiienaaaan 3
- No sabe de qué Administracién era la - Hacer P.29
oficina ....cciiiiiiiiiiiiiiiiieiiea 4 —» vy 30 y pa-
sar a P.38
- NO, anNinguna .....eovvvvvsvecsecconsas 5

NoCo v ... g PasaraP.38

P.28 (ENTREVISTADOR: HACER LA PREGUNTA SEGUN RESPUESTA EN P.27)
Y, en general, cudles han sido las principales dificultades que
ha encontrado Vd. al hacer alguna gestién o tramite en las
oficinas de la Administracién del Estado?. (Y en las oficinas de

su Comunidad Autdénoma?. (MAXIMO TRES RESPUESTAS). (MOSTRAR
TARJETA E).
Estado C.Autdnoma
(31)(32) (37)(38)
(33)(34) (39)(40)
(35)(36) (41)(42)
- Lentitud en resolver los tramites ....... 01 01
- Excesiva burocracia, papeleo, muchos re-
quisitos, etC. ..iiiiiiiiiiiiiiiiiiiaas 02 02
- Falta de claridad en la informacién, mala
informacion ......oveeiveinerenenceennnn 03 03
- Falta de conocimiento y preparacién de -
los funcionarios ......ccciiiceeeininn.. 04 04

|
|

v



| Estado C.Autdonoma
\

- Falta de interés de los funcionarios .... 05 05
- Malos hOrariosS ...eeeeeveeeeersrecannnnns 06 06
- Falta de amabilidad en el trato personal. 07 07
S (o} - - SO Ot 08 08
- Incomodidad de las instalaciones ........ 09 09
- Dificultad de comunicar telefénicamente

con 1as 0ficinas ....ceciiieeriirennannn 10 10
- Otras, ¢cudles?

11 11

= NuS. tiiiirireeneeeeesssssscasasnensannns 88 88
e 99 99
P.29 En general, a la hora de valorar el servicio que recibe

cuando tiene que ir a resolver alguna gestién a una oficina de
la Administracién, ¢podria decirme cudl es la importancia que
Vd. concede a los siguientes aspectos?. Utilice para ello una
escala de 0 a 10, sabiendo que el 0 significa que Vd. no le
concede ninguna importancia y el 10 que le concede mucha
importancia. (MOSTRAR TARJETA F).

Escala NS NC

00 - 10 88 99

- Amabilidad y buen trato personal.. 88 99 (43)(44)
- Claridad y calidad de la informa-

CiOM v iiiviiveeenennanassassnnnns 88 99 (45)(46)
- Preparacién y competencia de las

personas que atienden al publico. 88 99 (47)(48)
- Existencia de oficinas préximas a

su domicilio o lugar de trabajo . 88 99 (49)(50)
- Flexibilidad de los horarios de -

atencién al publico ............. 88 99 (51)(52)
P.30 Y utilizando la misma escala, ¢qué importancia concede a

los siguientes aspectos?. (MOSTRAR TARJETA F).

Escala NS NC

00 - 10 88 399
Simplicidad y sencillez en los tra
mites o "papeleos" de la gestiéon. _ 88 99 (53)(54)

Tiempo de espera para ser atendido. 88 99 (55)(56)

Tiempo que la Administracién tarda
en responder o resolver la gestidn. 88 99 (57)(58)

Facilidad para formular quejas o

reclamaciones por el servicio
recibido ...ttt ittt i it 88 99 (59)(60)

- Facilidad para comunicar telefénica

mente con las oficinas ........... 88 99 (61)(62)

P.31 ¢Podria decirme cuanto tiempo hace que acudid por ultima
vez a una oficina de la Administracién del Estado?

- Menos de 1 meS .....chieiennennns 1

- Entre 1 y 2 meSeS ...ccviiennanns 2

- Entre 2 y 3 MESES ..vvveenencanns 3

- Entre 3 meses y l afio ........... 4 (63)

- Hacemas de 1 afio ...vvvevevnnnns 5

- Nunca ha acudido a una oficina

de la Administracién del Estado. 6 —»Pasar a P.38
- Norecuerda ......cceeeneessannns 8
- N.C.

P.32 ¢Y a qué oficina acudié Vd.?. (ENTREVISTADOR: Recoger el
nombre de la oficina y el Ministerio al cual pertenecia).
Oficina (64)(65)
Ministerio (66)(67)
No recuerda ....... 88
N.Co tiiiiiinnnnnns 99

P.33 Y cual fue el objeto de su visita o gestién, es decir,
cuidl fue el motivo por el que acudié Vd. a esta oficina?.
(ENTREVISTADOR: Insistir en la especificacién del motivo de la
visita; p.ej., renovar el carnet de conducir, solicitar
certificado de IPC, pedir informacién sobre becas, etc.).

(68)(69)

P.34 .Y, en conjunto, salié Vd. muy satisfecho, bastante, poco
o nada satisfecho de cémo le atendieron?

Muy satisfecho ...... 1
Bastante satisfecho . 2
Poco satisfecho ..... 3 (70)
Nada satisfecho ..... 4

P.35 ¢Y el servicio que Vd. recibié fue mejor, igual o peor que
el que esperaba recibir?

- Mejor ..... 1
- Igual ..... 2 (71)
- Peor ...... 3
- N.C. ...... 9
TARJETA | 05 | (10)(11)

SOLO SI HA CONTESTADO 1, 2 6 3 EN P.31

P.36 Ahora quisiera que valorase mas concretamente esta
experiencia de la que estamos hablando. Cémo calificaria
Vd. el servicio que recibié en relacién con cada uno de
los siguientes aspectos. Utilice para ello una escala de
0 a 10, sabiendo que el 0 significa que lo valora "muy
mal" y el 10 que lo valora "muy bien".(MOSTRAR TARJETA G).

Escala NS NC

00-10 88 99
- Amabilidad y trato personal ... 88 99 (12)(13)
- Claridad y calidad en la infor
MACION v vvvvennenonenneonssans 88 99 (14)(15)

Preparacién y competencia de -

las personas que atienden al

PADliCO ... ivviiiereneennnanns 88 99 (16)(17)
Existencia de oficinas préoximas

a su domicilio o lugar de tra-

o - Uy Lo S 88 99 (18)(19)
- Flexibilidad de los horarios de
atencién al pablico .......... 88 99 (20)(21)

P.37 :Y, utilizando la misma escala, cémo valoraria los
siguientes aspectos?. (MOSTRAR TARJETA G).
Escala NS NC

00-10 88 99
- Simplicidad y sencillez de los
tramites o "papeleos" de 1la
fa (=1=3 o o) ¢ K 88 99 (22)(23)
- Tiempo de espera para ser aten
(o s o 88 99 (24)(25)

Tiempo que la Administracidén

tarda en responder o resolver

lagestién ......cocvvienenen 88 99 (26)(27)
Facilidad para formular quejas o

reclamaciones por el servicio

recibido ....cciiiiiiiiiinnnnn 88 99 (28)(29)
- Facilidad para comunicar tele-
fonicamente con las oficinas . 88 99 (30)(31)
A TODOS

P.38 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 Vd.?. (MOSTRAR TARJETA ESCALA). (PEDIR AL ENTREVISTADO
QUE INDIQUE LA CASILLA EN LA QUE SE COLOCARIA Y REDONDEAR EL
NUMERO CORRESPONDIENTE).

(32)(33)
Izda. Dcha. NS NC
88 99
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10
P.39 Suponiendo que mafiana se celebrasen elecciones generales,

es decir, al Parlamento espafiol, ¢a qué partido votaria Vd.?.
(MOSTRAR _TARJETA PARTIDOS).

- CDS ...... 01 - PA .. 10
- IU0 ....... 02 - PAR ...ttt 11
- PP ....... 03 = AIC ... iiiiiiiiienens 12
- PSOE ..... 04 L | A 13
- EA ....... 05 - Otro de derechas .... 14 (34)(35)
-EE ....... 06 - Otro de izquierdas .. 15
-HB ....... 07 - No votaria .......... 77
- PNV ...... 08 L::: - No sabe todavia ..... 88
- CiU ...... 09 e 99

v
P.39a En todo caso, ¢por cudl de los siguientes partidos
siente Vd. mas simpatia o lo considera mas cercano a sus
propias ideas?. (MOSTRAR TARJETA PARTIDOS). (Anotar partido
y poner en el cuadro el n?2 correspondiente que va en la

tarjeta).

Ninguno ....... 77
N.S. cevennnnns 88
N.C. .ivvvnnnn. 99 (36)(37)




P.40 Y, ¢recuerda Vd. a qué partido vot6é en las elecciones
generales de octubre de 1989? :

-CDS ....... 01 -PAR ..., 11

- 10 ........ 02 - AIC ... e innenns 12

- PP ........ 03 =0V et 13

- PSOE ...... 04 - Otro de derechas .. 14

-EA ........ 05 - Otro de izquierdas. 15 (38)(39)

-EE ........ 06 -Novotd ........... 77

-HB ........ 07 - No tenia edad para

- PNV ....... 08 - votar ............ 78

- Civu ....... 09 - En blanco ...... ... 80

-PA ........ 10 - No recuerda ...... . 88

- No contesta ..... .. 99

o
$-9
—

¢A qué clase social considera Vd. que pertenece?

Alta ....... 1
Media alta . 2
Media-media. 3

- Media-baja . 4 (40)
- Baja ....... 5
- N.S. ....... 8
- N.C. ....... 9
P.42 Personalmente, ¢cémo se considera Vd. en materia
religiosa?
- Muy buen catélico ............ 1
- Caté6lico practicante ......... 2
- Cat6lico no muy practicante .. 3
- Catblico no practicante ...... 4 (41)
- Creyente de otra religién .... 5
- Indiferente ........coviiinnnn 6
R X =V T 7
= NeC. tiiiiernensorassannscnans 9
P.43 ¢(Podria decirme con qué frecuencia acude Vd. a la

Iglesia?. (MOSTRAR TARJETA H).

- Mas de una vez a la semana ... 1

- Una vez a la Semana .......... 2
-Unavez al MeS ......cevevennss 3
- Por Navidad y festividades es

peciales ....cieiiiiiiiinenn. 4 (42)
- Unavez al aflo .....cocveennns 5
- Con menos frecuencia ......... 6
= NUNCA ..ievrrrneennnnnnnconnnns 7
SR | O 9

P.44 Sexo:
- Hombre ..... 1
- Mujer ...... 2 (43)

A
(ENTREVISTADOR: Si se trata de FP 0 una carrera universitaria,
anotar, ademas, la Especialidad o Carrera (ej. FP: Electricidad,

Decoracién, Contabilidad, etc. Carrera: Ingeniero
industrial, Quimico, etc.).
ESPECIALIDAD O CARRERA
(50)(51)
P.49 (Cudl es su situacién laboral?. (MOSTRAR TARJETA I).
- Trabaja ..oeeveennnenrnnneeennn 1
- Jubilado/pensionista .......... 2
- Parado ....iiiiiiiiiiieiieenen 3
- Buscando ler empleo ........... 4
- Estudiante ........ciieiiiinn.. 5 (52)
- Sus labores ......iiiiiiiinnann 6
- Otra situacién ................ 7
= NG, ittt et ii e 9
ENTREVISTADOR: Las preguntas 50, 51 y 52 referirlas:
- al trabajo actual (si 1 en P.49)
- al dltimo trabajo (si 2,3 en P.49)
- al trabajo del cabeza de familia(si 4,5,6 6 7 en P.49)
P.50 ¢Su trabajo o el del cabeza de familia es o era por cuenta
propia o por cuenta ajena?
- Cuenta propia ........ 1
- Cuenta ajena ......... 2 (53)
- N.S. it 8
= N.C. ittt 9

P.51 Ocupacién u oficio (precisando lo mas posible. Ej.
mecdnico reparador de automéviles).

P.52 Categoria o nivel profesional (precisando lo mds posible.
Ej. Oficial de segunda, Capitén de Infanteria, Profesor de EGB,
etc.).

(54)
(55)

P.45 ¢(Cuantos afios cumpli6é Vd. en su ultimo cumpleafios?

N.C. ..... 99 (44)(45)
P.46 ¢Cudl es su estado civil?
- Soltero ......cciieiennn 1
- Casado ....iiiiiinaanan 2
- Separado ......c0000000n 3 (46)
- Divorciado ............ 4
= Viudo ....ciiiiiiiniane, 5
I N 9
P.47 ¢Ha ido V4. a la escuela o cursado algin tipo de

estudios?. (ENTREVISTADOR: en caso negativo, preguntar si sabe
leer y escribir).

- No, es analfabeto ............. 1
- No, pero sabe leer y escribir . 2 (47)
- S8i, ha ido a la escuela ....... 3

I = N.C. tiiiiiiiiinenrsnnaseasonns 9

v

P.48 ¢Cudles son los estudios de mds alto nivel oficial que Vd.
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 termindé (o los interrumpid), y también el
nombre que tenian entonces esos estudios: (ej.: 3 afios de
Estudios Primarios, Primaria, 52 de Bachillerato, Maestria
Industrial, Preuniversitario, 42 de EGB, Licenciatura,
Doctorado, FPI, etc.).

(ENTREVISTADOR: Si atn est& estudiando, anotar el dltimo
curso que haya completado. Si no ha completado la Primaria,
anotar n2 de afios que asisti6 a la escuela).

CURSO

NOMBRE (de los estudios)

NIVEL (Anotar segan T.ESTUDIOS) (48)(49)

SOLO PARA LOS QUE TRABAJAN O HAN TRABAJADO (1,2,3 EN P.49)

P.53 Aproximadamente, ¢cudntos empleados trabajan en su mismo
centro de trabajo (o cuantos empleados tiene si se trata de un
empresario)?
ENTREVISTADOR: Si es empresario y no tiene ningin emplea
do, anotar "ninguno".

Ninguno ......... X

N2 de empleados .... (56)(57)

P.53a En el caso de que su centro de trabajo forme parte de
una empresa mayor que tenga mas centros de trabajo (sucursales,
oficinas, almacenes, etc.), ¢podria decirme, sumando todos esos
centros de trabajo, cudntos trabajadores tiene su empresa en
total, aproximadamente?

ENTREVISTADOR: En caso afirmativo anotar también el
nombre de la empresa.
N2 de trabajadores (58)(59)

Nombre empresa

P.54 Por altimo, ¢podria decirme, aproximadamente, cudles son
los ingresos que entran al mes en su hogar por todos 1los
conceptos?. Fijese que no le pido una cifra exacta, sino que se
sitie en alguno de estos intervalos (MOSTRAR TARJETA INGRESOS).

- Menos de 50.000 pts. ....... 01
- De 50.001 a 100.000 pts. ... 02
- De 100.001 a 150.000 pts. .. 03
- De 150.001 a 200.000 pts. .. 04 (60)
- De 200.001 a 300.000 pts. .. 05
- De 300.001 a 400.000 pts. .. 06
- De 400.001 a 500.000 pts. .. 07
- De 500.001 a 750.000 pts. .. 08

- De 750.001 a 1.000.000 pts.. 09
- Mas de 1.000.000 pts. ...... 10
_ N.C.



P.55 ¢Le importaria darme su n?2 de teléfono? NOTAS A RELLENAR POR EL ENTREVISTADOR
(ENTREVISTADOR: EXPLICAR QUE ES PARA QUE EL CIS PUEDA HACER UNA 1) Desarrollo de la entrevista:
POSIBLE COMPROBACION TELEFONICA DE QUE LA ENTREVISTA HA SIDO
REALIZADA). - Muy buena ...... 1
- Buena .......... 2
- Tiene teléfono y da nimero ... 1 teléfono - Regular ........ 3 (62)
- No tiene teléfono ............ 2 - Mala ........... 4
- Tiene teléfono y no da namero. 3 (61) - Muy mala ....... 5
=~ NG iiiieiiiienracsecsnnnnnans 9
2) Sinceridad del entrevistado:
- Mucha .......... 1
- Bastante ....... 2 (63)
-Poca ...oiiennnn 3
- Ninguna ........ 4
TARJETA | 06 | (10)(11)
INCIDENCIAS ENTREVISTA. Numero de orden de entrevista (por seccidn) ........ccvvevennenn. (12)(13)
- Portales en los que el portero impide entrar .............cc.0. : 1 2 3 4 5 6 ..... (14)(15)
- Viviendas en las que se niegan a recibir ninguna explicacién.. : 1 2 3 4 5 6 ..... (16)(17)
- Contacto fallido por no cumplir cuota .......ccviiieieeinnnn. : 1 2 3 4 5 6..... (18)(19)

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

Negativa ---------- =------ > V' (20)(21)(22)(23)
M (24)(25)(26)(27)

Entrevista conseguida:

(calle 6 plaza) (n2) (piso) (pta.)

Fecha de realizacién:

(Dia) (Mes) (Afio)

(28)(29) (30)(31) (32)(33)





