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Comunidad Auténoma (10)(11) N° ESTUDIO N° CUESTIONARIO
2.706 J
Provincia (12)(13)
(12)(3)4) (5)(6)(7)(8)(9)
Municipio (14)(15)(16)
(nombre municipio)
Tamano de habitat (17)(18)
Distrito (19)(20)
Seccion (21)(22)(23)
Entrevistador (24)(25)(26)(27)
Buenos dias/tardes. El Centro de Investigaciones Sociologicas, por encargo del Ministerio de Administraciones Publicas, esta realizando una
encuesta con el fin de conocer su opinién para mejorar 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 anonima, los cuestionarios individuales son destruidos inmediatamente.

P.1 Para empezar, ipodria decirme cual de las siguientes areas es la
que considera Ud. mas importante para los ciudadanos? (TRES
RESPUESTAS). (MOSTRAR TARJETA A).

-Defensa .....ooovvieiiii 01
- Edueacion .....ocevieeiiiiiiian 02
-8anidad .....ooevveeieee e 03
-Vivienda ... 04
- Pensiones .........covieiiiiciiniiiin 05 (28)(29)
- Transportes ...oovvvenreciiriieniinninns 06
- Seguridad Ciudadana ................. 07
- Infraestructuras y Obras Publicas .. 08 (30)(31)
- Servicios sociales ...........cooeeinnne 09
-EMpIo oo 10
- Medio ambiente ...................ll 11 (32)(33)
- Inmigracion ..o, 12

- (NO LEER) Otra, ¢ cual?

13
SNS 98
SNCL 99

P.2 En general, ¢la imagen que tiene Ud. de la forma en que funcionan
las Administraciones Publicas en Esparia es....

- Muy positiva ... 1
- Bastante positiva .........ccooeiiiin 2
- (NO LEER) Ni positiva ni negativa ... 3
- Bastante negativa .............c.oonnl 4 (34)
-Muynegativa .......ccooeiiiiiin 5
NS e 8
NG 9

P.3a Y de estas gestiones o tramites, Jcudles cree que son los
principales? (MAXIMO TRES RESPUESTAS). (MOSTRAR TARJE-

TA B).

- Lentitud en resolver los tramites ............ccceeeenine 01
- Excesiva burocracia, papeleo, muchos requisitos ... 02
- Lenguaje poco claro de la Administracion en sus

comunicaciones, impresos o instrucciones ......... 03
- Falta de conocimiento y preparacion de los funcio-
T 14 o T U 04 (36)(37)
- Lejania o problemas de acceso a los centros ........ 05
- Malos horarios .......ccccovivveiiiiiiiiniini e 06
- Escasez de servicios disponibles a través de Inter- (38)(39)
31 PPt 07
- Faita de amabilidad en el trato personal ............... 08
R 0o =TT PR PN 09 (40)41)
- Incomodidad de las instalaciones ........................ 10
- Falta de interés de los funcionarios ..................... 11
- Dificultad para comunicar telefénicamente con las
OfICINGS vvveviiiiiniirr e e 12
- Dificultad para saber cual es el organismo respon-
SADIE L.veve 13
SN S 98
NG e 99

P.3 Y concretamente, a la hora de realizar gestiones o tramites en las
oficinas de la Administracién Publica, jcree Ud. que los ciudadanos en
Espaiia tienen dificultades?

Sl 1
-No......... 2 (35)
-NS. .. 8
-NC.......... 9

P.3a

P.4 ;Quién cree Ud. que es el principal responsable de |a prestacion de
los servicios publicos en Espafia?

- La Administracién del Estado (Ministerios, Seguridad Social,
Agencia Tributaria, Delegaciones y Subdelegaciones del

(7] o111 1T ) TSP PP TOPP PPN 1
- Las Comunidades AUtGNOmMas ..........ccooveviiiiiiiiiiiniancnnnnnn 2
- Los Ayuntamientos ...l 3 42)
< (NO LEER) TOUOS ...uvuieiiiiiiieeiiieeiiiiniien st e seennan e eees 4
R @i« - T USSP 5
B R TP TPt 8
SN . e e 9




P.5 En su opinion, jcree Ud. que la Administracion Pablica presta sus
servicios en las mismas condiciones a todos los ciudadanos, con
independencia de que...?

Si No NS NC

- Se resida en una Comunidad Auténoma o en

o] (- LSOO PP PPR PP 1 2 8 9 (43)
- Se resida en una zona rural o urbana ............ 1 2 8 9 (44)
- Se tenga un nivel social alto o bajo ............... 1 2 8 9 (45
- Se seahombre omujer .........c.c.covevinvinienns 1 2 8 9 (46)
- Se sea espafol o extranjero .............ceeeeeenee. 1 2 8 9 (47)
- Se resida legalmente ono ..........coeeiveiennns 1 2 8 9 (48)

P.6 Por su experiencia personal o por la idea que Ud. tenga, ¢cdémo
valoraria el funcionamiento de los siguientes servicios. Utilice para ello
una escala de 1 a 10, en la que el 1 significa "muy mal" y el 10 "muy
bien". (MOSTRAR TARJETA C).

Escala
01-10 NS NC

- Las oficinas administrativas de los servi-

P.8 Ahora quisiera que comparase la Administracion del Estado con la

Autonémica y la Local y que me dijera .....
NO LEER,
Las
tres Ninguna NS NC

Auto-
Estado ndémica Local

- ¢Cual es mas

rapida? .......... 1 2 3 4 7 8 9 (75
- ¢ Cual tiene per

sonal mejor pre-

parado? ........... 1 2 3 4 7 8 9 (76)
- ¢ Cudl trata me-

jor a los ciudada-

NOS «evvvveenneinnne 1 2 3 4 7 8 9 (7T7)
- ¢, Cuadl propor-

ciona mas infor-

macion a los ciu

dadanos ........... 1 2 3 4 7 8 9 (78)

P.9 A continuaciéon voy a entregarle una tarjeta en la que figuran una
serie de adjetivos de significado opuesto, que pueden ser utilizados para
describir a la Administracion del Estado. Por favor, digame para cada
uno de ellos la puntuacion que mejor refleja su opinién. Para contestar,
utilice esta tarjeta y califique a la Administracion por ejemplo con un 1, si
considera que "es ineficaz", o con un 10, si considera que "es eficaz", y

cios publicos de Saiud ..................... 98 99 (49)(50)
- Las oficinas administrativas de los servi-

cios publicos de Educacion ............... 98 99 (51)(52)
- Las oficinas de Hacienda .................... 98 99 (53)(54)
- Las oficinas que se encargan de las pres

taciones y subsidios por desempleo,

formacion, etc. ..o 98 99 (55)(56)
- Las oficinas del DNI y pasaportes .......... 98 99 (57)(58)
- Los servicios de Seguridad Ciudadana

(policia, guardia civil) ..ol 98 99 (59)(60)
- Las oficinas de Trafico (carné de condu-

cir, transferencias) .......co.oceeveiiiiinnns 98 99 (61)(62)
- Las oficinas de la Seguridad Social ......... 98 99 (B3)(64)
- Las oficinas que se encargan de las vaca-

ciones y balnearios para mayores ......... 98 99 (65)(66)
- Las oficinas que se encargan de los docu-

mentos de extranjeros ...........c.occeevenenns 98 99 (67)(68)
- Los servicios de la Guardia Civil de Trafico. 98 99 (69)(70)
- Las oficinas gue gestionan subvenciones

Y ayudas .....cooiiiiiniiii 98 99 (71)72)

P.7 Centrandonos en el funcionamiento en general de la Administracién
del Estado (Ministerios, Seguridad Social, Agencia Tributaria o
Subdelegaciones y Delegaciones del Gobierno), ¢piensa Ud. que
funciona mejor, igual o peor que la Administracion de su Comunidad
Auténoma?

P.7a /Y que la Administracion de su ayuntamiento?

P.7
Comunidad P.7a
Autébnoma Avuntamiento
(73) (74)

OoowWwN =
©ooWwN -

asi sucesivamente. (MOSTRAR TARJETA D).

(79)(80)
Ineficaz Eficaz

NS NC
|o1 |02 |03 |04J05 |06 [o7 ]oa Iog |1o lgs 99

(81)(82)
Lenta Répida

NS NC
|01 loz Ioa 104 los |06 |o7 |oa log !10 |98 99

(83)(84)
Despreocupada por Preocupada por
mejorar el servicio mejorar el servicio

NS NC
|o1 |02 Joa Lo4 Ios loe !o7 |08 |09 |1o ]98 99
No (85)(86)
participativa Participativa

NS NC
|o1 |02 |03 |04J05 |oe |07 loa |09 ]10 |98 99

(87)(88)
Opaca Transparente

NS NC
[01 ]oz |03 |o4 |05 |os |o7 loa Iog ]10 |98 99

(89)(90)
Rigida Flexible

NS NC
|01 Ioz |03 |o4 Jos Ioe |o7 los |09 |1o |98 99
No da Da (81)(92)
confianza confianza

NS NC

7

|o1 |02 Ioa |04 |05

IOB

07 |08 (09 (10 (98 99
[o7 [ee oo [*° |




P.10 ;Ha oido Ud. hablar de las medidas que esta implantando el

Gobierno para mejorar la calidad de ios servicios publicos?

P.10a Concretamente, ;de cudles de las siguientes medidas o
servicios ha oido hablar?

Si No NC
- Red 060 de atencion al ciudadano (oficinas
presenciales, teléfono Ginico y portal de In-
ternet) cooiii e 1 2 9 (%4)
- Medidas de conciliacion de la vida familiar y
laboral (Plan Concilia) .......coovvvveeiinniinnn, 1 2 9 (95
- DNI electronico .......cccovvvvivviiniiinciininnenn, 1 2 9 (96)
- Creacion de Agencias para la gestién de los
servicios publicos ...........coiiiiiinn 1 2 9 (97)
- incremento del nimero de plazas de funcio
NECOS vvveeereeeeeeeaeeeeriesannereearnenenanns 1 2 9 (98)
- Nueva regulacion de las condiciones de tra
bajo de los funcionarios ...........ccoeevieennnns 1 2 9 (99

- Simplificacién de tramites (reduccién de tra-

mites, de documentacion a aportar, foto-

COPIAS,...) tenriinieriiiet et 1 2 9 (100)
- Medidas para la mejora de la calidad de los

servicios (cartas de servicios, encuestas,

quejas y SUgerencias) ......covvvevveniinniinnen. 1 2 9 (101)
- Régimen de incompatibilidades de altos car
gos, Codigo del Buen Gobierno .............. 1 2 9 (102)

P.10b Y de estas medidas o servicios, jcual es para Ud. la mas
importante? ;Y la segunda? 4 Y la tercera?
(MOSTRAR TARJETA E).

42 22 32
(103) (105) (107)
(104) (106) (108)

- Red 060 de atencién al ciudadano (oficinas
presenciales, teléfono Unico y portal de In-

ternet) ..o, 01 01 01
- Medidas de conciliacién de la vida familiar y

faboral (Plan Concilia) ........c..coevvininennen. 02 02 02
- DN! eleCtronico .......covvvevviiiiiiiiiiens 03 03 03
- Creacion de Agencias para la gestion

de los servicios publicos ...................... 04 04 04
- Incremento del numero de plazas de funcio

NAMOS wvvivtieerieneerereers e 05 05 05
- Nueva regulacion de las condiciones de tra

bajo de los funcionarios ..........o..eeevniinnis 06 06 06

- Simplificacion de tramites (reduccién de tra-

mites, de documentacion a aportar, foto-

COPIAS,...) trrieimriiiiie e 07 07 07
- Medidas para la mejora de |a calidad de los

P.12 En el tltimo afo, ¢ha tenido algin contacto presencial, telefonico,
por correo o Internet con la Administracion del Estado (Ministerio,
Seguridad Social, Agencia Tributaria, Subdelegacion o Delegacion del
Gobierno) para realizar alguna gestion o tramite?

“ST
SNO PasaraP.17  (110)
- Norecuerda .........
-NCo

P.13 Para resolver ese tramite o gestion, ¢tuvo que acudir perso-
nalmente a algin centro o servicio de la Administracion del Estado?

-NO e j’" Pasara P.14 (111)
-N.C..........

P.13a Y ;recuerda el nimero de ocasiones en las que acudio?

- Soloen 1 ocasion .............. 1
-Mas de 1y menos de 10 ...... 2
- Muchas veces (mas de 10) .. 3 (112)
-Norecuerda ..........coveennenens 8
SNC 9

P.13b Concretamente, ¢para qué acudié Ud. |a dltima vez?
(MOSTRAR TARJETA F). (UNA RESPUESTA).

- Realizar gestiones o tramites (tributarias, desempleo,

DNI, judiciales, efectuar pagos, etc.) ................... 1
- Presentar documentacion ........c.coccoevviiiiiiininninennns 2
- Solicitar prestaciones (paro, pensiones, subvencio-
nes, préstamos, etc.) .......ooooiiii 3
- Pedir informacion de todo tipo ... 4 (113)
- Presentar reclamaciones y recursos ..................... 5
- Efectuar consultas .......occoveeiiiciiini 6
B 0] 1o - PPN 7
-NOTECUEIdE ... 8
NG 9

P.13c Y esta Ultima vez, ¢a qué organismo acudid en concreto?

(MOSTRAR TARJETA G).

- Oficinas de Hacienda ..........c.c.coviiiiiiiniien, 01
- Oficinas de la Seguridad Social ...................... 02
- COMISANMAS ...evvivnieniiireeeeiir e re e aeees 03
- Oficinas de Servicios Publicos de Empleo ........ 04
- Oficinas de Trafico ......ccoocoeveiiiniiininnnnnn 05

- Delegaciones y Subdelegaciones del Gobierno . 06

- Otros ministerios y organismos de la Adminis-
tracion del Estado (Vivienda, Administracio- (114)(115)
nes Plblicas, Fomento, Justicia, etc.) ........... 07

- Administracién de las Comunidades Autono-
mas (Servicios de Salud, Educacién, Asun-

servicios (cartas de servicios, encuestas, tos Sociales, etC.) ..ocoiiiiiiiii 08
quejas y SUgerencias) .......coeerveenreenennens 08 08 08 - Ayuntamiento ......c...cceeiiiiiiiin e 09
- Régimen de incompatibilidades de altos car SO0 uiieiiie i e 10
gos, Codigo del Buen Gobierno .............. 09 09 08 - NO TECUEIAA ....evvvtieeeeiieeeeee e e e e e ereaees 98
SN S e 98 98 98 SNLC 99
SN 99 99 99
P.13d Y en esta ocasion, ¢quedd Ud. muy satisfecho, bastante
satisfecho, poco o nada satisfecho de como le resolvieron su
problema?
A TODOS - Muy satisfecho ............ 1
- Bastante satisfecho ...... 2
P.11 Cambiando de tema, si Ud. tuviese que hacer alguna gestion en la - (NO LEER) Indiferente .. 3
Administracion y pudiese elegir, ¢como preferiria contactar con la - Poco satisfecho .......... 4 (116)
Administracién? (UNA SOLA RESPUESTA). - Nada satisfecho .......... 5
-Norecuerda ................ 8
-Enpersona .................. 1 NG 9
- Por teléfono ................. 2
-Porcartaofax............. 3 (109) P.13e ;Y el servicio que Ud. recibié fue mucho mejor, mejor,
- EOSI" Internet .................. g peor o mucho peor que €l que esperaba recibir?
NG 9 -Muchomejor .......ccoevveeeeeennnn. O
SMEJOr e 2
- (NO LEER) Mas o menos igual ..... 3
SPEOM 4  (117)
-Mucho peor ......ccoevviiiiiiiiniininnne. 5
-Norecuerda ........coceevniiininann. 8

SNC 9




P.14 En el dltimo afio, sha contactado Ud. a través de papeles (cartas,
fax...) con algin centro o servicio de la Administracion del Estado
(Ministerio, Seguridad Social, Agencia Tributaria, Subdelegacion o
Delegacion del Gobierno)?

P.14a ;Y por teléfono?

P.14 P.14a
Papeles Teléfono
(118) (119)
SSH 1 1
-No ......... eeeererena 2 2
- No recuerda ....... 8 8
-NC. 9 9

P.14b ;Y qued6 Ud. con dicha experiencia...?

- Muy satisfecho ............ 1
- Bastante satisfecho ...... 2
- (NO LEER) Indiferente .. 3
- Poco satisfecho .......... 4 (120)
- Nada satisfecho .......... 5
- Norecuerda ................ 8
NG 9

P.15 Y también en este Ultimo afo, ¢ha contactado Ud. a través de
Internet con algin centro o servicio de la Administraciéon del Estado
(Ministerios, Seguridad Social, Agencia Tributaria, Subdelegacién o
Delegacion del Gobierno)?

B Y SRt 1
- No, aungue tiene acceso a Internet .......... 2
- No, no tiene acceso a Internet ................. 3 (121)
-Norecuerda .......coocoviiiiiiiiiiin, 8
SN 9
P.15a Y en la Gltima ocasion que lo hizo mediante Internet, ¢ cual
fue el organismo de la Administracion del Estado con el que con-
tacto? (MOSTRAR TARJETA H).
- Oficinas de Hacienda ............ccooeviivininiinnnn, 01
- Oficinas de la Seguridad Social .........c............ 02
- COMISEIAS «uuvvnrerrenrnennrreerenrenerereererineranes 03
~REAOB0 .o 04
- Oficinas de Servicios Publicos de Empleo ........ 05
- Oficinas de Trafico ....coooveviiviiiiiiiiiniiin e, 06
- Delegaciones y Subdelegaciones del Gobierno . 07
- Otros ministerios y organismos de la Adminis-
tracion del Estado (Vivienda, Administracio- (122)(123)
nes Publicas, Fomento, Justicia, etc.) ........... 08
- Administracion de las Comunidades Auténo-
mas (Servicios de Salud, Educacion, Asun-
tos Sociales, etC.) ...ocvvviniiiiiiii 09
- Ayuntamiento ..o 10
R (o I 11
~NOTECUEIda ..vvviviirviire e 98
SN e 99
P.15b ;Y cual fue el objetivo?
- Encontrar informaciéon administrativa ............. 1
- Descargar formularios ...........cooeceririiiiinneene 2
- Llevar a cabo trdmites on-line ...................... 3 (124)
- Contactar con funcionarios de ese organismo . 4
SOMOS (e 5
-Norecuerda ........ooviiiiiii e 8
SN e 9
P.15¢ ;Y qued6 Ud. con dicha experiencia....?
- Muy satisfecho ............ 1
- Bastante satisfecho ...... 2
- (NO LEER) indiferente .. 3
- Poco satisfecho .......... 4 (125)
- Nada satisfecho .......... 5
-Norecuerda ................ 8
SNC 9

P.16 Por su experiencia personal, quisiera que valorase los siguientes
aspectos del funcionamiento de la Administracion del Estado
(Ministerios, Seguridad Social, Agencia Tributaria, Subdelegacién o
Delegacion del Gobierno). Utilice para ello una escala de 1 a 10, en la
que el 1 significa que lo valora "muy negativamente” y el 10 que lo valora
"muy positivamente". (MOSTRAR TARJETA I). (ROTAR ITEMS).

Escala
01-10 NS NC

01. Sencillez en los tramites o “pape-

leos” de la gestion .................o.. 98 99 (126)(127)
02. Tiempo que tarda la Administracion

€N respPonder .......cocvvviiiriininnenene 98 99 (128)(129)
03. Capacidad profesional de los funcio-

NAMOS ovtirerieiec e en e 98 99 (130)(131)
04. Facilidad para localizar los centros

Y SEIVICIOS .ivvvnincrineenienir e 98 99 (132)(133)
05. Tiempo de espera para ser atendido . 98 99 (134)(135)
06. Tiempo que tarda la Administracion

en resolver la gestion ............cccoenil 98 99 (136)(137)
07. Informacion comprensible y util ....... 98 99 (138)(139)
08. Facilidad para formular quejas o su-

QEreNCIAS ...ueenireneneicrarianenraoenranas 98 99 (140)(141)
09. Los horarios de atencion al publico .. 98 99 (142)(143)
10. Facilidad para comunicar telefénica-

mente con las oficinas ................... 98 99 (144)(145)
11. Facilidad para comunicar con las ofi-

cinas a través de internet ............... 98 99 (146)(147)
12. Trato dispensado por los funcionarios. 198 99 (148)(149)
13. Estado de las instalaciones ............. 98 99 (150)(151)

ftem por el que se comienza (152)(153)

A TODOS

P.17 En los Ultimos cinco afios, ¢cree Ud. que la Administracion del
Estado (Ministerios, Seguridad Social, Agencia Tributaria,
Subdelegacion o Delegacién del Gobierno) ha mejorado o ha
empeorado...

Hame (NO LEER) Ha em-

jorado Sigue igual peorado NS NC

- En la sencillez de los pro-

cedimientos administrativos. 1 2 3 8 9 (154)
- En la informacion que da
al ciudadano .........coeeevneen 1 2 3 8 9 (155)
- En la rapidez en resolver
las gestiones ........c..ceeeene 1 2 3 8 9 (156)
- En la incorporacioén de nue
vas tecnologias ................. 1 2 3 8 9 (157)
- En el trato al ciudadano .... 1 2 3 8 9 (158)
- En las instalaciones de las
oficinas de atencién al pa-
o]t o RN 1 2 3 8 9 (159)
- En la profesionalidad del
personal ......covvivveeeeeenanen 1 2 3 8 9 (160)
- En la posibilidad de partici-
pacién de los ciudadanos .... 1 2 3 8 9 (161)
- En el acceso a través de In-

ternet ... 1 2 3 8 9 (162)




P.18 ¢Conoce Ud. o ha oido hablar de algunos servicios publicos que
son gestionados por organizaciones o0 empresas privadas?

(163)

P.18a ;Y recuerda Ud. alguno en concreto? (UNA RESPUESTA).

(164)(165)

No recuerda .... 98
NC. .o 99

|

P.19 Independientemente de que haya oido hablar de elio o no, ;cree
Ud. que la gestion de los servicios publicos por parte de organizaciones
o empresas privadas puede ser mas bien positiva 0 mas bien negativa?

- Mas bien positiva ....

- Mas bien negativa ...................... 2 (166)
- (NO LEER) Ni positiva ni negativa .. 3
SN e 8
SNLCL 9

P.20 A continuacion voy a leerle una serie de expresiones y quisiera
que me dijera si Ud. las asocia mas bien con el sector piblico o mas
bien con el sector privado.
(NO LEER) (NO LEER)
Sector Sector Niconuno Con
publico privado ni con otro ambos S NC

- Eficacia ............. 1 2 3 4 8 9 (167)
- Responsabilidad

en el trabajo ......... 1 2 3 4 8 9 (168)
- Calidad de servicio. 1 2 3 4 8 9 (169)
- Profesionalidad ..... 1 2 3 4 8 9 (170)
- Preocupacion por

laigualdad ............. 1 2 3 4 8 9 (171)
- Preocupacion por

la satisfaccién del

USUAMN0 .ovveeeennennes 1 2 3 4 8 9 (172)
- Burocracia ........... 1 2 3 4 8 9 (173)
- fnnovacion ........... 1 2 3 4 8 9 (174)
- Motivacién en el

trabajo .....ccoveniininns 1 2 3 4 8 9 (175)
- Buena organizacion. 1 2 3 4 8 9 (176)

- Posibilidad de parti-

cipacion de los usua-

[0S cooviivinieneeiaenennns 1 2 3 4 8 9 (177)
- Salarios acordes

con los resuitados

del trabajo .............. 1 2 3 4 8 9 (178)

SOLO A QUIENES HAN PRESENTADO QUEJA O RECLAMA-
CION (1 en P.22)

P.22a ;Me podria decir qué centro o servicio motivé la Gltima queja
que presentd? (MOSTRAR TARJETA G).

- Oficinas de Hacienda .............ooeiiiniiniinnnns 01
- Oficinas de la Seguridad Social ...................... 02
- COMUSAMAS .vuivireireniacenriee e rennns 03
- Oficinas de Servicios Publicos de Empleo ........ 04
- Oficinas de Trafico ....coooiviiiiieiiiiiiees 05

- Delegaciones y Subdelegaciones del Gobierno . 06
- Otros ministerios y organismos de la Adminis-

tracion del Estado (Vivienda, Administracio-

nes Publicas, Fomento, Justicia, etc.) ........... 07
- Administracion de las Comunidades Auténo-

mas (Servicios de Salud, Educacién, Asun-

(181)(182)

tos Sociales, efC.) ....coviiiiiiii 08
- Ayuntamiento ......ccoooiiinn 09
B 0] (o T PP PP 10
~Norecuerda ......ooviriiii 98
SN e 99

P.22b También respecto de esta Ultima queja o reclamacion, ¢le
han dado alguna respuesta en los 20 dias siguientes a la fecha
en la que la presentd?

] [ PO UON 1 (183)

SNO e 2

- Todavia esta tramitandose .... 3 Pasar a P.23
-Norecuerda .........cccovvennnnne 8

NG 9

P.22c ;Y esta Ud. muy satisfecho, bastante, poco o nada satisfecho
con el resultado de su queja o reclamaciéon?

- Muy satisfecho ............ 1
- Bastante satisfecho ...... 2
- (NO LEER) Indiferente . 3
- Poco satisfecho ........... 4 (184)
- Nada satisfecho .......... 5
SNC 9

P.21 Centrandonos en el Gobierno actual, ;cree Ud. que este Gobierno
se preocupa mas o menos que el anterior por mejorar el funcionamiento
de los servicios publicos?

- Mas que el anterior ............c..oll 1
- Menos que el anterior ................. 2
- (NO LEER) igual que el anterior .... 3 (179)
NS 8
SNC e 9

P.22 ;Aiguna vez ha presentado una queja o reclamacién por alguna
actuacion de la Administracion Pablica?

=Si 1
-NO v 2—— PasaraP.22d (180)
-N.C.......... 98— PasaraP.23

Hacer P.22a a P.22c

SOLOIA QUIENES NO HAN PRESENTADO QUEJA O RECLA-
MACION (2 en P.22)

P.22d ;Por cual de las siguientes razones no ha presentado una
queja o una reclamacion? (MOSTRAR TARJETA J).
(UNA SOLA RESPUESTA).

- Nunca ha tenido motivo ......ccocoecciiiiiniiinnnns 1
- Cree que no sirve para nada .........cceeevnveennens 2
- No sabia como o dénde hacerlo .. 3
- Para evitar mas tramites ..........c.c..ooenii 4 (185)
- Busco una solucion alternativa .............c...ei. 5
-Noeraimportante ..........cccooeiiiiiiiiiiiinies 6
@ - N S 7
SN 9

P.23 Cambiando de tema, ;en el dltimo afio ha acudido Ud. a alguno de
los siguientes museos? (MOSTRAR TARJETA K).

=S 1
SNO s 2 Pasara P.24 (186)
-Norecuerda ......... 8
NG 9

Hacer P.23ay P.23b




|

P.23a ;Y cual de ellos fue el que visité la ultima vez?
(MOSTRAR TARJETA K).

(187)(188)

No recuerda ......... 98
NC. 99

P.23b A continuacion quisiera que valorase ios siguientes aspectos
del funcionamiento del museo que visitd en esta Ultima ocasion.
Utilice para elio una escala de 1 a 10, en la que el 1 significa que lo
valora "totalmente insatisfactorio” y el 10 que lo vaiora “"totaimente
satisfactorio". (MOSTRAR TARJETA L).

Escala No
01-—10 procede NS NC

01. La facilidad para acceder al

museo en transporte pu-

o] [Tolo RPN 97 98 99 (189)(190)
02. La senfalizacién interna del

MUSEO .eoviieriinicnrneneraas 97 98 99 (191)(192)
03. Los servicios que ofrece

(cafeteria, libreria, tienda...) 87 98 99 (193)(194)

04. El precio de las entradas ... 97 98 99 (195)(196)
05. La profesionalidad y el tra-

to recibido dei personal ..... 97 98 99 (197)(198)
06. El tiempo de espera hasta

entrar en el museo ........... 97 98 99 (199)(200)

07. El horario de apertura ....... 97 98 99 (201)(202)
08. La claridad y utilidad de la

informacion ..................... 97 98 99 (203)(204)
09. El interés de las coleccio-

nes del museo ................ 97 98 99 (205)(206)
10. La facilidad para conseguir

entradas a través de Inter-

net, teléfono o mévil ........ 97

98 99 (207)(208)

P.27 ;Cuantos afios cumplié Ud. en su altimo cumplearios?

(214)(215)

N.C ., 99

P.28 ;Ha ido Ud. a la escuela o cursado algin tipo de estudios?
(ENTREVISTADOR: en caso negativo, preguntar si sabe leer y
escribir).

- No, es anaifabeto ................. 1 PASAR A P.29
- No, pero sabe leer y escribir ... 2

(216)
- 8i, haidoalaescuela.......... 3

SNC 9—» PASARAP.29

P.28a ;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 termind (o los interrumpid), y también el nombre que
tenian entonces esos estudios: (ej: 3 afios de Estudios Primarios,
Primaria, 5° de Bachillerato, Maestria Industrial, Preuniversitario, 4°
de EGB, Licenciatura, Doctorado, FP1, etc.).

(ENTREVISTADOR: Si atin esta estudiando, anotar el ultimo
curso que haya completado. Si no ha completado la Primaria,
anotar n° de afios que asistio a la escuela).

CURSO

NOMBRE (de los estudios)

NIVEL (Codificar segun T. ESTUDIOS) (217)(218)

P.29 ;Quién es la persona que aporta mas ingresos al hogar?

- Elentrevistado ... 1

- Otra PerSONA .....uvviviiiiitiineieeeeeiieeeeeneranns 2

- (NO LEER) El entrevistado y otra persona casi (219)
apares iguales .........ooviieviienic e 3

SN 9

P.24 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 AL ENTREVISTADO
QUE INDIQUE LA CASILLA EN LA QUE SE COLOCARIA Y
REDONDEAR EL NUMERO CORRESPONDIENTE).

(209)(210)

Dcha.
[01 |02 |03 |o4 Ios |06 |o7 los |09 110 |gss gg

lzda.

P.25 ;Me podria decir a qué partido o coaliciéon voté Ud. en las
elecciones generales de marzo de 20047

~PSOE .....coovivreeenns 01 -CHA ..., 10
SPPa 02 -Na-Bai............... 11
- lU (ICV en Cataluia). 03 - Otro, jcual? 12
-CiU 04 - Notenia edad para votar. 85
SERC . 05 -Enblanco....c.ccooninin. 96 (211)(212)
PNV 06 -Novotd........coevvenininee 97
“=BNG....ccov v 07 - Norecuerda................. 98
SCC i, 08 -NC. ., 99
SEA 09
P.26 Sexo:

- Hombre ................. 1

-Mujer .....ooiiiiieninnl 2  (213)

P.30 iEn cual de las siguientes situaciones se encuentra Ud.
actualmente? (MOSTRAR TARJETA M).
= TTADEJA et 1
- Jubilado o pensionista (anteriormente ha trabajado) ........ 2
- Pensionista (anteriormente no ha trabajado, sus
labores, etC.) ....ooei 3
- Parado y ha trabajado antes ..........cc.covvveiiiiiniiinnnn 4 (220)
- Parado y busca su primer empleo ........ccceccevevirireinvennens 5
-Estudiante ........cooiieeiei e 6
- Trabajo doméstico no remunerado .............ccovevvennninnes 7

- Otra situacion, ¢cual?

SN 9

ENTREVISTADOR: Las preguntas 31, 32, 32a y 33 referirlas:

- al trabajo actual (si 1 en P.30)
- al altimo trabajo (si 2 6 4 en P.30)
- al trabajo del cabeza de familia (si 3,5,6,7 u 8 en P.30)

P.31 ;Y cual es/era su actual/iltima ocupaciéon u oficio? Es decir, sen
qué consiste/tia especificamente su trabajo? (Precisar lo mas posible las
actividades realizadas, EJEMPLO: mecanico reparador de automoéviles,
ayudante de odontologia, profesor de ensefianza primaria, etc.). Nos
referimos a su ocupacioén principal: aquélla por la que Ud. (o el cabeza
de familia) obtiene/nia mayores ingresos.

(221)(222)(223)

NC. 999




P.32 ;Ud. (o el cabeza de familia) trabaja (o trabajaba) como...

(MOSTRAR TARJETA N).

I Asalariado fijo (a sueldo, comisién, jornal, etc., con
caracter fijo) ......ceeiiiii 1

L Asalariado eventual o interino (a sueldo, comisién,
jornal, etc., con caracter temporal o interino) ......... 2

- Empresario o profesional con asalariados .............. 3

- Profesional o trabajador autébnomo (sin asalariados). 4  (224)
- Ayuda familiar (sin remuneracion reglamentada en
la empresa o negocio de un familiar) .................. 5
- Miembro de una cooperativa ...........ccoceiiinninnnee. 6
- Otra situacion, ¢ cual?

v NG 9

P.32a ;Trabaja/ba Ud. (o el cabeza de familia) 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?

——— Administraciéon Publica ..................ll 1
- Empresa publica .......ccocooviiiiiiiie 2
- Empresa privada .......ccocooeiiiiiiiiininnns 3
- Organizacién sin fines de lucro ............. 4 (225)
- Servicio doméstico ..........ccoeiiiinnnnn 5

- Otros (especificar)

NG 9

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

Grupo Nivel

A TODOS

P.33 ;A qué actividad se dedica principaimente la empresa u
organizacion donde Ud. (o el cabeza de familia) trabaja/ba?
(EJEMPLOS: fabrica de articulos de deporte, correos, alquiler de
coches, electricidad, reparaciones, industria del cuero, etc.).

(Anotar) (226)(227)

N.Covri 99

P.34 Para terminar, me podria decir si es Ud......

- Ciudadano espafiol ................. 1
- Extranjero ..........cccovinn 2 (228)
SN s 9

P.35 ;Le importaria darme su n° de teléfono?

(ENTREVISTADOR: 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 noda nimero. 3 (229)
NG 9




A RELLENAR POR EL ENTREVISTADOR

INCIDENCIAS ENTREVISTA:

1.4 Numero de orden de entrevista (POr MUESITA) ............oouiiiiriiii e (230)(231)(232)
1.2 Dificuitad de acceso al edificio, casa, urbanizacion, etc. ..........coocoiiiiiiii (233)(234)(235)
I.3. Viviendas en las que no hay Nadi ........c...ciiiiiiiiiiiiiiii i (236)(237)(238)
.4 Viviendas en las que se niegan a recibir ninguna explicacion .............cc.ccoiiiiiiii (239)(240)(241)
1.5 Negativas de varones a realizar la €ntrevista ...........oeeuvviiiiiieiiii e e (242)(243)(244)
1.6 Negativas de mujeres arealizar1a entrevista ..........coiiiiiii i e (245)(246)(247)
1.7 Contactos fallidos por N0 cumpPlir CUOLAS .......cvieiiiiiii e e, (248)(249)(250)
1.8 Contactos fallidos por no ser una vivienda (oficinas, consultas médicas, etc.} .........coevvvrininriennrenn. (251)(252)(253)
1.9, Viviendas de INMUGrantes .......oiiiiiiitiiiiiii e et e e e ie e rer e e s s e e e s e e e e eneanaaenans (254)(255)(256)
ENTREVISTA REALIZADA:
Entrevista conseguida:
(calle o plaza) (n°) (piso) (pta.)
E.1 Fecha de realizacion:
(Dia) (Mes) (Ario)
(257)(258) (259)(260) (261)(262)
E.2 Dia dela semana que se realiza la entrevista: Lunes .............. 1
Martes ............. 2
Miercoles ......... 3
Jueves ............. 4 (263)
Viernes ........... 5
Sabado ........... 6
Domingo ......... 7
E.3 Duracién de la entrevista: (en minutos) (264)(265)(266)
E.4 Horade realizacion:  La mafiana (9-12) ............ 1
Mediodia (12-4) ............... 2 (267)
Tarde (4-8) cocvvevenvininannee 3
Noche (8-10) .......cevvennenee 4
VALORACION DE LA ENTREVISTA:
V.1 Desarrollo de la entrevista: V.2 Sinceridad del entrevistado:
- Muy buena ........ 1 -Mucha .............. 1
-Buena.............. 2 - Bastante ........... 2  (269)
- Regular ............ 3 (268) -Poca.......c..e 3
-Mala................ 4 - Ninguna ............ 4

~-Muymala ......... 5

A RELLENAR EN CODIFICACION

C.1  CUESTIONARIO CUMPLIMENTADO: C2 VALORACION DE LA INSPECCION:

Correcta .....ocuevvnniinnnnnn 1 (270) . . .
r Incorrecta .o 2 Entrevista no inspeccionada ............c....... 1
. Inspeccion telefonica ........o.ocoeenniiinnn 2 (273)
C1a MOTVO: (271)(272) Inspeccion personal ...........c.cooceiiiiininnen. 3
l‘ Inspeccion telefénica y personal .............. 4

C.2a Resultado inspeccién:

C.3 RESULTADO FINAL:

i 4l Entrevista correcta .........ocovvviviieennnnenne. 1 (274
Entrev!sta valda e 1@ Entrevista incorrecta .................oooieie 2 @4
Entrovista anulada ... 2 No se ha establecido contacto ................ 3
C.4 CODIFICADOR N° (278)(279) C.2b MOTIVO:

(275)(276)




