CUESTIONARIO SECTORIAL HOGAR

Seccion 1. Servicios y equipamientos

En esta seccion nos interesa conocer los servicios que usted tiene contratados asi como el equipamiento de su hogar.

1 Indique, de lasiguiente listade servicios y productos, 2. Indique de la siguiente lista de equipamientos, de
de cudles de ellos disponen en el hogar. cudles disponen en el hogar.
Si No Si No
Servicio de teléfono fijo 1 2 Cocina de gas 1 2
Servicio de teléfono movil 1 ]2 Caldera de gas solo para agua caliente | [] 1 2
Servicio de banda ancha fija Caldera de gas solo para calefaccion 1 2
(ADSL / Cable / Fibra) O] 02 —
Caldera de gas para calefaccion y
Servicio de television de pago 1 12 agua caliente e ]2
Gas natural ! 2 Cocina de placas eléctricas O 2
Bombona de butano ]2 12 Cocina vitro-ceramica / placas de
induccion 0 02
Propano (GLP) 1 2 — -
Gasoleo 1 02 Termo eléctrico para agua caliente O 02
Aire acondicionado 1 2
Bomba de calor eléctrica O 02
Acumuladores de calor eléctrico O 02
Suelo radiante 1 -2
3. De la siguiente lista de equipamientos, indique de cudles disponen en el hogar y la cantidad quetienen.
Si No Cantidad
Television (tradicional) sin acceso a Internet 01 2 [ L]
Television con acceso a Internet (Smart TV) 01 2 [ L]
Dispositivo que permite adaptar la television para conectarse a Internet O 2 [ L
Descodificador de television que permite lagrabacion de programas (por ejemplo, TIVO) O 2 [ L
Ordenador de sobremesa [J1 12 | L]
Ordenador portatil 1 2 | LI
Altavoz inteligente (por ejemplo: Amazon Echo, Google Home, etc.) [J1 2 [ L
Tableta 1 02 | LI
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Seccion 2. Satisfaccion con el servicio

Con las preguntas de la seccién 2 nos gustaria conocer su nivel de satisfaccion con los servicios que tiene contratados. Si no dispone
de algun servicio, no hace falta completar las preguntas correspondientes.

4.

Indique en la tabla de abajo su grado de satisfaccion global con cada uno de los servicios que tenga contratados, usan-
do una escala donde 1 significa que no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satisfecho ni insatisfecho, 4- satis-
fecho y 5- muy satisfecho.

Si esta poco o nada satisfecho con algun servicio (puntuacién satisfaccion global del servicio 1 0 2), indique en la misma
tablalos principales motivos de insatisfaccion. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE POR COLUMNA.

Indique en la tabla de abajo su grado de satisfaccion con la atencidn al cliente y el precio con cada uno de los servicios
gue tenga contratados, usando una escala donde 1 significa que no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satis-
fecho ni insatisfecho, 4- satisfecho y 5- muy satisfecho.

Banda ancha fija Television
Electricidad Gas natural Telefonia fija (ADSL / Cable / Fibra) de pago
1- No esta nada satisfecho; 2- Poco satisfecho; 3- Ni satisfecho ni insatisfecho; 4- Satisfecho; 5- Muy satisfecho
P4 | Satisfaccion global con el servicio oOooono oooono mininlnln; oOooon oOooono
1 2 3 45 1 2 3 45 1 2 3 45 1 2 3 45 1 2 3 45
Son servicios caros O O O O !
S | Faltadeclaridadenlasfacturasysobrelos
‘G | precios aplicados a los servicios 02 02 02 02 02
©
2 | Falta de informacion sobre las condiciones
§ de suministro y contractuales Ls Ls Ls Lis L3
S | Falta de calidad del servicio (por ejemplo
[Te) )
& % interrupciones del suministro) [14 [14 14 L14 [14
o
‘©
8 . .
= Cobros indebidos s s [s s 15
g
"28 Mala atencion al cliente s s s e s
Otros O O O -z 17
1- No estéa nada satisfecho; 2- Poco satisfecho; 3- Ni satisfecho ni insatisfecho; 4- Satisfecho; 5- Muy satisfecho
.‘é Satisfaccion con la atencién al cliente ooooo ooooo 0000 o Oooooo Oooooo
E;_‘B) 1 2 3 45 1 2 3 45 1 2 3 45 1 2 3 45 1 2 3 45
]
3 _ L i ooooo googo oogog ooogog ooogog
@ | Satisfaccion con el precio 123 45 123 45 123 45 123 45 123 45
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7. ¢Conquéfrecuenciaseponen encontacto conusted (telefénica, presencialmente, porcorreo electrénico, etc.)los pro-
veedores / suministradores de los siguientes servicios para ofrecérselos o mejorar las condiciones?
RESPUESTA UNICA POR FILA.

Semanalmente Mensualmente | Trimestralmente frecuhgﬁtneorﬁente Nunca
Electricidad O 2 s a4 s
Gas natural 1 2 s []a s
Servicios de telecomunicaciones [J1 2 s []a s

SI EN PREGUNTA 7 HA CONTESTADO QUE ALGUNA COMPANIA DE SERVICIOS SE HA PUESTO EN CONTACTO CON
USTED ALGUNA VEZ, CONTESTE PREGUNTA 7aa. EN CASO CONTRARIO, PASE A LA PREGUNTA 7a.

7aa. [PARA LOS SERVICIOS CON RESPUESTA DIFERENTE A NUNCA EN PREGUNTA 7] ¢ Y como contactan con usted los

proveedores / suministradores de los siguientes servicios para ofrecérselos o mejorar las condiciones?

POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE POR FILA

Presencialmente, | Presencialmente, por la calle Por correo
Telefonicamente | en mi domicilio 0 en un centro comercial electrénico De otraforma | No contactan
Electricidad d2 2 13 14 s [le
Gas natural d2 2 13 14 s [le
Servicios de telecomunicaciones [J1 2 13 14 s s

7a. ¢Sabria usted codmo reclamar o denunciar incidencias en relacién a los servicios que tiene contratados?

No dispongo del servicio Sisé No sé
Electricidad 1o 1 2
Gas natural 1o 1 2
Servicios de telecomunicaciones 1o 1 2

8. ¢Enlos dltimos 12 meses ha puesto alguna reclamacion o denuncia en relacion alos servicios que tiene contratados?

No dispongo del servicio Si No
Electricidad 1o [d2 12
Gas natural 1o [d2 12
Banda ancha fija (ADSL / Cable / Fibra) Oo 1 ]2
Telefonia fija o O 2

8a. Sihapuesto algunareclamacion o denuncia en relacion alos servicios que tiene contratados en los dltimos 12 meses,
por favor, indique los motivos. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE POR FILA.

No dispongo del Falta de calidad del Problemas

servicio / No he servicio (por ejemplo, al cambiar Problemas | Problemas

reclamado en los Problemas en la interrupciones del de operador / al darse al darse

Gltimos 12 meses facturacion suministro) suministrador de baja de alta Otros
Electricidad e 1 12 13 4 s e
Gas natural e 1 12 13 4 s e
Banda ancha fija
(ADSL/Cable/Fibra) Lo L2 02 Ls 04 Ls Oe
Telefonia fija o O 2 s [a s e

9. Indique cémo recibe los siguientes documentos. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE POR FILA.

No dispongo del servicio | En papel, por envio postal Electrénicamente
Facturas de electricidad ] 1 -2
Facturas de gas natural ] 1 -2
Facturas de servicios de telecomunicaciones ] 1 2
Comunicaciones del banco ] 1 -2

H

ooootomd



Seccion 3.Proveedor/suministradordeservicios

A TODOS

En las siguientes preguntas, nos gustaria tratar el tema del cambio de proveedor para los servicios que tiene contratado.

12d. ¢Sabe usted si tiene una clausula de permanencia vigente en su contrato?

Electricidad Gas natural telec or?ﬁirr\lliié:;%iso?\%s fijas
No dispongo del servicio 1 1 O
Si la tengo 2 2 -2
No la tengo 13 3 3
No lo sé []4 04 []4

12e. Indiqueenelsiguientecuadro sihacambiado ALGUNAVEZdesuministrador/proveedor paralos siguientes servicios.

Electricidad Gas natural Telefonia fija  |Banda ancha fija (ADSL / Cable / Fibra)| Television de pago
No dispongo del servicio 1 1 O 1 01
Si ]2 ]2 2 -2 2
No 13 13 13 s 3

12f. Indique en el siguiente cuadro si ha cambiado de suministrador / proveedor EN LOS ULTIMOS 12 MESES para los si-

guientes servicios.

Electricidad Gas natural Telefonia fija  |Banda ancha fija (ADSL / Cable / Fibra)| Television de pago
No dispongo del servicio 1 O 1 O 1
Si ]2 ]2 ]2 -2 2
No 13 ] 3 13 13

S| SE HA CAMBIADO DE SUMINISTRADOR DE ALGUN SERVICIO EN LOS ULTIMOS 12 MESES, PASE A LA PREGUNTA 12G.
SINO HA CAMBIADO NINGUN SUMINISTRADOR EN LOS ULTIMOS 12 MESES, PASE A LA PREGUNTA 12J.

12g. Indique como fue el Gltimo cambio de operador

Electricidad Gas natural Telefonia fija  |Banda ancha fija (ADSL / Cable / Fibra)
No dispongo del servicio 1 1 1 1
No cambié en los Ultimos 12 meses 2 2 -2 2
Muy facil s s s [13
Bastante facil a4 a4 4 []4
Facil s s 15 s
Dificil e e e [e
Muy dificil O Oz 7 7
No sé / No lo recuerdo K] K:] s s
12h. Porfavor,indiquelasrazones porlas que secambi6é deproveedor deelectricidady/o gas. POSIBLE RESPUESTAMULTIPLE.

Electricidad Gas natural

No dispongo del servicio [11 []1
No cambié en los Ultimos 12 meses ]2 [J2
Abaratar mis facturas s 13
Los beneficios afiadidos a la oferta (seguro u otros) []4 []a
Beneficiarme de una oferta conjunta de gas y electricidad s [1s
Queria un tipo de tarifa distinta (con discriminacion horaria, por ejemplo) [e [le6
Queria energia verde 7 17
Queria una tarifa online [1s [1s
Cambié de residencia o 1o
Insatisfaccién con la atencion al cliente del proveedor antiguo ] 10 []10
Otras 11 111
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12i. Por favor, indique las razones por las que se cambio6 de proveedor de telefonia fijay / o banda ancha fija.

POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE.

Telefonia fija Banda ancha fija (ADSL / Cable / Fibra)
No dispongo del servicio 11 []1
No cambié en los Ultimos 12 meses 2 12
Insatisfaccion con la calidad del servicio del proveedor antiguo K] 3
Insatisfaccién con la atencion al cliente del proveedor antiguo []a 4
Abaratar mi factura s s
Aumentar la velocidad del servicio (solo para la banda ancha) e [ls6
Por la oferta de television de pago 7 a7
Aprovechar una promocion temporal [1s [18
Finalizaciéon de una promocion temporal de mi tltimo operador o [1o
Beneficiarme de una oferta empaquetada de servicios fijos y méviles [] 10 [] 10
Cambié de residencia 111 11
Otras 112 112

12j. ¢Por qué motivo no se cambiaron de operador en los Gltimos 12 meses? (Todos los sectores).

POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE.

Electricidad Gas natural Telefonia fija ( A?D?Ldlacgglg}all:ifki)jrz)
No dispongo del servicio 1 1 1 1
Si cambié en los Ultimos 12 meses 2 ]2 -2 2
Estoy contento con las tarifas actuales de mi proveedor []4 []a []4 []a
Estoy contento con la calidad de servicio y atencién al cliente de mi proveedor s s s [1s
G me ahorte mucho dnera con tn sambio O O Do Oo
gupr;cz;sig#?:rr?]in;traéc\)/?édrglroferta en algun aspecto, valoro la 07 07 07 07
Cambiarse de operador es dificil y puede ser problematico s s s [1s
Mi operador ofrece servicios adicionales que valoro ) o ) ]
Tengo una clausula de permanencia en mi contrato [] 10 []10 [ 10 [ 10
O e o Per20er M e os | ow [ os | ow
El suministrador puso trabas al cambio [J12 112 [112 []12
Se exigia realizar modificaciones de las instalaciones []13 []13 [113 []13
Otras []14 [] 14 []14 [] 14

Seccion 4. Electricidad y gas natural

14. Indique, por favor, la potencia contratada para su servicio de electricidad.

De 0 a3 kW De 4 a 6 kW De 7 a 10 kW Mas de 10 kW No lo sé
[]1 []2 []3 14 s
15. ¢Quétipo de tarificacion eléctrica tiene contratada?
Tarificacion con discriminacion horaria (diferentes precios por tramos horarios) [] 2 — Pase ala pregunta 15a
Tarifa plana (cantidad fija al mes) []13 —» Pasealapregunta 15b
Otro tipo de tarifa []a
No sé qué tarifa tengo contratada [1s Pase a la pregunta 15b
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15a. ¢ Tiene usted en cuenta la diferencia de precios en distintas horas del dia en sus habitos de consumo, por ejemplo, para
poner la lavadora o encender la calefaccidn eléctrica o el aire acondicionado?

Si, bastante en cuenta 1

Si, un poco en cuenta 2

No

[]s

15b. ¢Ha sufrido alguna interrupcién de su suministro eléctrico en los Ultimos dos afios?

Si, una vez

[1 1

Si, méas de una vez 2

No

[1 3

No lo sé, no lo recuerdo 4

15c. ¢Esta usted satisfecho con la continuidad de su suministro eléctrico, es decir, el hecho de no sufrir interrupciones?

Muy satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

Muy insatisfecho

No lo sé

2

s

14

s

SI TIENE CONTRATADO GAS NATURAL, PASE A LA PREGUNTA 17. EN CASO CONTRARIO, PASE A LA PREGUNTA 20.

17. ¢Tiene contratado el gas natural y la electricidad con el mismo proveedor?

Si []J1 —p Paseal7a

No []2 —p Pasea?20

Nolosé __ [ ]3 —p Pasea 20

17a. ¢ Por qué contrat6 usted el gas natural y la electricidad con el mismo proveedor? (POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE)

Me beneficié de un descuento en los precios de la electricidad por contratar el gas con el mismo proveedor

Me beneficié de un descuento en los precios del gas por contratar la electricidad con el mismo proveedor

Al contratarlos conjuntamente reduje mis gastos
Es mas cémodo tener un Unico proveedor de estos suministros

Otras
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20. Por favor, indique si en los ultimos dos afios ha cambiado usted de oferta de electricidad o de gas natural (se entiende
como cambio de oferta tanto si contraté la oferta con un nuevo operador como si realizé el cambio de oferta con suope-

rador habitual). RESPUESTA UNICA PORFILA.

No dispongo del servicio

Si, cambié de oferta

No, no cambié de oferta

No lo sé / No lo recuerdo

Electricidad

1

[J2

I3

[Ja

Gas natural

1

[J2

13

[a

PASEALAPREGUNTA 21a. ENCASO CONTRARIO PASE A SECCIONS.

SIHA CAMBIADO DE OFERTA PARA ELECTRICIDAD Y/O GASNATURAL ENLA PREGUNTA 20,

2la Respecto al ultimo cambio de oferta, ¢qué situacion describe mejor como la contrat6?
RESPUESTA UNICA POR COLUMNA.

Electricidad Gas natural
No dispongo del servicio / No cambié de oferta en 2 afios O O
Fuelaempresasuministradoralaquesedirigioamienmidomiciliosinyosolicitarlo previamente -2 2
Fue laempresa suministradora la que se dirigid a mi por teléfono sin yo solicitarlo previamente Os ]
Fui yo quien busco6 una mejor oferta tras consultar un comparador de ofertas 4 a4
Fui yo quien busco una mejor oferta mirando en internet s 15
Otras e [le
No recuerdo 7 7
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Seccion 5. Telecomunicaciones y audiovisual

En esta seccion nos gustaria conocer algun detalle sobre los servicios de Internety TV de pago que tiene contratados. Por favor, si

no tiene ninguno de estos servicios, pase al cuestionario individual.

[RESPONDA SI TIENE INTERNET FIJO O MOVIL]

24. Indique el o los tipos de Internet que tiene contratado en el hogar. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE.

ADSL o VDSL []1
Fibra [ 2
Cable [1s
Banda ancha mdvil a través de Médem USB (para usar con ordenador o tableta) [ ] 4
Banda ancha movil para usarla con el teléfono movil [1s
Otras [1s
No lo sé []7

[RESPONDA SI TIENE INTERNET FIJO O MOVIL]

26. Indique usted si utiliza alguna de las siguientes plataformas de pago (paginas web o apps) para ver contenidos audiovi-

sualesonline. POSIBLE RESPUESTAMULTIPLE

Rakuten TV / Wuaki [1
Netflix []2
Movistar+ en dispositivos / Yomvi []s3
HBO []a
Amazon prime video [Is
Apple TV+ [13
Mitele PLUS [14
DAZN [J1s
Disney + [J1s
ATRESplayer Premium [117
Otras (ejemplos: Filmin, etc...) []s
Ninguna de las anteriores []o

[RESPONDA SI TIENE TV DE PAGO]

29. ¢Cuadl eslarazon principal por laque dispone usted de televisién de pago? UNA SOLA RESPUESTA

Razén principal

Tenemos interés en los contenidos deportivos que oferta O
Tenemos interés en poder ver peliculas que se han estrenado recientemente -2
Tenemos hijos pequefios y nos interesa su oferta infantil s
Tenemos interés en algunos canales de series Oa
Tenemos interés en canales de documentales Os
Tenemos interés en algunos canales de informacion internacional Oe
Para ver menos publicidad Oz
Porque el operador me lo ofrecié conjuntamente con otros servicios de telecomunicaciones s
Otras o

POR FAVOR, CONTINUE CON SU CUESTIONARIO INDIVIDUAL
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