CUESTIONARIO INDIVIDUAL MULTISECTORIAL

Seccion 1. Usos y satisfaccion del teléfono movil

En esta seccion le haremos algunas preguntas sobre su uso del mévil para hacer llamadas y / o para conectarse a Internet. Solo tenga
en cuenta teléfonos moviles de uso personal cuando conteste a las preguntas.

1.  ¢Dispone usted de algun teléfono mévilactivo?

Si []1

No [ ]2 —p Pase ala Seccién 2. Usos de Internet

1a. Es posible contratar diferentes servicios de telecomunicaciones con un proveedor como parte de un paquete de servi-
cios. ¢ Puede indicar como contrata su linea o lineas de teléfono mévil? RESPUESTA MULTIPLE POSIBLE.

Como parte de un paquete de servicios de telecomunicaciones (p.ej. con telefonia fija, Internet, o TV) ] 1
De manera independiente (es decir, suelto) ] 2
Mi mévil es de prepago / recarga s

2. ¢;Decuantaslineas de prepagoy/opospago (contrato)dispone?

Ninguna 1 2 3 4+
N° lineas pospago (contrato) O ] ] O ]
Prepago O O O L] [

3. ¢Utiliza usted un servicio de Internet movil en su teléfono movil? (Si solo se conecta a Internet en su mévil utilizando
algun wifi inalambrico, por favor, conteste que no)

Si 1 No 2
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Con las siguientes preguntas nos gustaria conocer su nivel de satisfaccion con los servicios de telefonia e Internet en el teléfono movil.
Si no dispone de algun servicio, no hace falta completar las preguntas correspondientes.

5. Indique en la tabla de abajo su grado de satisfacciéon 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.

6.  Sianoté que estd poco o nada satisfecho con algun servicio (puntuacién satisfaccién global del servicio 1 6 2) en la pre-
gunta 5, indique en la misma tabla los principales motivos de insatisfaccion. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE POR
COLUMNA.

7. Indique en la tabla de abajo su grado de satisfaccion con la atencién al cliente y el precio con cada uno de los servicios
que 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.

Internet movil que usa

Telefonia movil con su teléfono movil
1- No esta nada satisfecho; 2- Poco satisfecho; 3- Ni satisfecho ni insatisfecho; 4- Satisfecho; 5- Muy satisfecho
P5 | Satisfaccion global con el servicio OO0 00O O 0000
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Son servicios caros 1 11
:é Falta de claridad en las facturas y sobre los 02 02
& | precios aplicados a los servicios
£ | Falta de informacion sobre las condiciones
g (@ - 13 s
£ | de suministro y contractuales
[} A . . A

© > Falta de g:alldad del servicio (por ejemplo, (s s

€ |interrupciones del suministro)
o
S . .
g Cobros indebidos [Is s
8
> e .
g Mala atencion al cliente [Je e

Otros 7 Oz

1- No esta nada satisfecho; 2- Poco satisfecho; 3- Ni satisfecho ni insatisfecho; 4- Satisfecho; 5- Muy satisfecho

£

~ 8 |Satisfaccion con la atencion al cliente 9 g 9 4D E Q g ? 4D E
RZ)
& | Satisfaccion con el precio Q 9 9 4D E Q g g |4:] ES]

8.  ¢Con qué frecuencia se ponen en contacto con usted (telefénica o presencialmente) los proveedores de telefonia movil
para ofrecerle sus servicios o mejorarlos?

Semanalmente Mensualmente Trimestralmente Menos frecuentemente Nunca
L1 []2 K] []4 Lls
9. ¢Ha puesto alguna reclamacion o denuncia en relacion al servicio de telefonia mévil en los ultimos 12 meses?
Si []1 —p Pase a la pregunta 9.bis
No [ ]2 —p Pase ala pregunta 13

9.bis.Por favor, indique los motivos

Problemas en la facturacion ]
Falta de calidad del servicio (por ejemplo, interrupciones del suministro) 2
Problemas con la portabilidad [ 3
Problemas al darse de baja [ 4
Problemas al darse de alta [] s
Otros [e

En las preguntas 13 a 15, nos gustaria tratar con usted el uso que hace de su Smartphone.

13. ¢Dispone usted de un Smartphone (es decir, un teléfono movil con el que puede acceder a Internet)?

Si [ No [[J2 — Pase ala seccién 2 No lo sé 3 —) Pase ala seccion 2

13b. ¢ Qué sistema operativo tiene en su smartphone? UNA UNICA RESPUESTA

iOS (movil iPhone de Apple) K Otro sistema operativo 3
Android (mévilcomo Samsung, Xiaomi/Redmi/Poco, Oppo/Realme, otros) 2 No lo sé
4
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15. Enlatablade abajo,indique con qué frecuencia usalos siguientes servicios en su Smartphone. UNARESPUESTA PORFILA.

Varias Casi todos Menos que
veces al dia los dias Semanalmente | semanalmente Nunca
Servicios de localizacion (GPS) 1 2 s 4 s
Servicios de mensajeria online (WhatsApp, Telegram, etc.) 1 2 s 4 s
Juegos 11 ]2 3 []4 Lls
Correo electronico 1 [J2 13 14 s
Redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram, Linkedin, etc.) 1 [J2 s 4 s
Visionado de videos 1 [J2 s 4 s

Seccion 2. Usos de Internet

En la seccién 2, le haremos preguntas sobre sus habitos de uso de Internet.

18. ¢Ha utilizado usted Internet en los ultimos tres meses?

Si 1 No 2 —) Pase ala Secciéon 3
19. ¢Con qué frecuencia usa Internet?
Varias veces al dia Casi todos los dias Semanalmente Mensualmente Menos que mensualmente
[lE 2 s 4 s
v v
Pase ala seccion 3 Pase a la seccion 3

20b. Indique qué servicios de mensajeria online para mévil usa habitualmente. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE.

No uso habitualmente 1 Snapchat [] 10
Facebook Messenger 2 iMessage (17
Instagram (] 11 Hangouts / Google Mensajes _ [ ] 8
Skype []3 Signal [] 12
WhatsApp []4 Discord [] 13
Telegram [1s Otras (19

20c. Indique qué servicios de telefonia / videollamadas por Internet usa habitualmente. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE.

No uso habitualmente 1 Facetime (17
Facebook Messenger 2 Google Meet / Duo 8
Skype [13 Signal [] 12
WhatsApp []4 Instagram [] 11
Telegram [15 Otras [1o9

Seccion 3. Audiovisual

A TODOS

En las siguientes preguntas, nos gustaria entender qué contenidos audiovisuales suele ver y cuantas horas.

En las siguientes preguntas se solicita que indique si usted ve distintos contenidos audiovisuales. Por favor, cuando responda
en las tablas de las siguientes tres preguntas, indique primero si ve estos contenidos y si es asi, informe después sobre cuan-
tas horas al dia, diferenciando entre los dias laborables y los fines de semana (o festivos). A modo de ejemplo si el tiempo es
de 1,5 horas conteste 1h y 30 minutos y si es de tres cuartos de hora conteste 45 minutos.
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24b. Aproximadamente, ¢ cuantas horas al dia pasa viendo canales de television?

Ve estos canales

Dia laborable
(horas / minutos al dia)

Fines de semana y festivos
(horas / minutos al dia)

Canales de la television en abierto/TDT
(por ejemplo: Telecinco, Antena 3, La 1,
Clan TV, etc.)

] Si —p por favor, indique cuanto

tiempo en esta fila

[] No - pase alafila siguiente

| L | horas al dia

| L | minutos al dia

| L |horas al dia

| L | minutos al dia

Canales exclusivos de la television de pago,
no accesibles por TDT (por ejemplo: Movistar
La Liga, Fox, AXN, Nickelodeon, Nick Jr, etc.)

[] Si —p por favor, indique cuanto

tiempo en esta fila

[ ] No ) pase a la siguiente pregunta

| L |horas al dia

| L | minutos al dia

| L |horas al dia

| L | minutos al dia

26a. Aproximadamente, ¢cuantas horas al dia pasa viendo, contenidos audiovisuales bajo demanda, es decir contenidos de
un catalogo que Usted puede ver cuando quiere, (por ejemplo, viendo peliculas o series de Netflix, HBO, Amazon Prime

Video, etc.)?

Utiliza estos servicios

Dia laborable
(horas / minutos al dia)

Fines de semana y festivos
(horas / minutos al dia)

Servicios de video bajo demanda
(por ejemplo: Netflix, Amazon Prime Video,
HBO, etc.)

[]Si —p por favor, indique cuanto

tiempo en esta fila

[] No - pase a la siguiente pregunta

| | |horas al dia

| | | minutos al dia

| | |horas al dia

| | | minutos al dia

26f. Aproximadamente, ¢cuantas horas al dia pasa viendo videos en plataformas de intercambio de videos, por ejemplo,

Youtube, Tik Tok, Twitch, IGTV, etc.?

Utiliza estas plataformas

Dia laborable
(horas / minutos al dia)

Fines de semana y festivos
(horas / minutos al dia)

Plataformas de intercambio de videos
(por ejemplo: Youtube, TikTok, Twitch,
IGTV, etc.

[]Si —p por favor, indique cuanto

tiempo en esta fila

[] No - pase a la siguiente pregunta

| | |horas al dia

| | | minutos al dia

| | |horas al dia

| | | minutos al dia

Seccion 4. Medios de transporte

En esta seccion vamos a tratar los medios de transporte que usted utiliza.

A TODOS

MT-01 ;Con qué frecuencia ha utilizado los siguientes medios de transporte en los ultimos 12 meses (ya sea para desplazarse
por trabajo, ocio, vacaciones, etc.)? (UNA UNICA RESPUESTA POR FILA)

Si le resulta dificil diferenciar entre los trenes de media y larga distancia, por favor considere que en los trenes de media
distancia los viajeros suelen realizar trayectos entre los 75 y 300 km, mientras que en la larga distancia los trayectos

superan los 300 km

Frecuencia| Diariamente No lo he usado
o casi Al menos en los ultimos
Medio de transporte diariamente Semanalmente | Mensualmente | Trimestralmente | una vez al afio 12 meses
Tren de Cercanias (RENFE u otros operadores) 1 2 HE 14 s o
Tren de Media Distancia convencional 1 2 HE 4 s o
Tren de Larga distancia convencional 1 2 HE 4 s o
Tren de Alta velocidad de media distancia (AVANT) 1 [J2 13 14 s [Jo
Tren de Alta velocidad de larga distancia (AVE) 1 [J2 13 14 s [Jo
Tren de Alta velocidad de bajo coste (AVLO, Ouigo, Iryo) 1 2 s 4 s e
Coche (particular o compartido) 1 2 s 4 s e
Taxi o VTC (Uber, Cabify, etc.) 1 [J2 13 14 s o
Moto 1 [J2 s 4 s e
Autobus urbano 1 2 13 (14 []s Lo
Autobus interurbano 1 [J2 13 14 s o
Metro 1 [J2 s 4 s e
Tranvia 1 [J2 s 4 s e
Bicicleta / patinete (particular o compartido) 1 [J2 s 4 s e
Avion 1 [J2 s 4 s e
Barco 1 2 13 4 s e
Otros 1 2 13 4 s e

o .
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SI EN LA PREGUNTA MT-01 HA CONTESTADO QUE HA USADO ALGUN TIPO DE TREN DURANTE
LOS ULTIMOS 12 MESES PASE A MT 02. SI NO PASE A LA SECCION 5.

MT-02 Para cada uno de los tipos de trenes que haya utilizado durante los tultimos doce meses indique su grado de satisfac-
cién con cada uno de los items de la tabla de abajo. Use una escala donde 1 significa que no esta nada satisfecho, 2-
poco satisfecho, 3- ni satisfecho ni insatisfecho, 4- satisfecho y 5- muy satisfecho.

Si le resulta dificil diferenciar entre los trenes de media y larga distancia, por favor considere que en los trenes de media
distancia los viajeros suelen realizar trayectos entre los 75 y 300 km, mientras que en la larga distancia los trayectos

superan los 300 km

Cercanias Alta velocidad de | Alta velocidad de | Alta velocidad de
(RENFEuotros | Media distancia | Larga distancia | media distancia | larga distancia bajo coste
SERVICIOS operadores) convencional convencional (AVANT) (AVE) (AVLO, Ouigo, Iryo)
¢ Ha utilizado alguno de los
siguientes medios de transporte Si[]J1 No[]J2 | Si[J1 No[ ]2 | Si[J1 No[J2 | Si[J1 No[J2 | Si[J1 No[J2 | Si[]J1 No[]2
en los Ultimos 12 meses? 3 3 3 3 3 <
Satisfaccion ... 1- No esta nada satisfecho; 2- Poco satisfecho; 3- Ni satisfecho ni insatisfecho; 4- Satisfecho; 5- Muy satisfecho
e L L e I e
-~ global con las estaciones R R R R i i i
e L e L e T e )
con el precio OJodooo|jooogo|jgooog|ooggooo|jooocogog|ggooon
1 2 3 4 5|1 2 3 4 5|1 2 3 4 5|1 23 45|12 3 45|12 3 45
i Jdodod|jododo|igodoogjgogoogoooogo|igooaood
. con la frecuencia de trenes 123 45|12 3 45|12 345|123 45|12345|12 345
i OJodooo|jooodo0|joooog|oogooo|jooooggo|ggooon
- coneltiempodelostrayectos | =8 55 F 5 | T 5 3 7 5|7 2 3 4 5|1 23 45|12 3425|1723 45
; Jdodod|jododo|goooogjgoogoogoooogo|igooaood
- conla puntualidad de lostrenes| =% 5 5 21 5 | ¥ 5 3 7 5|7 2 3 4 5|12 3 25|12 325|723 75
imoi OJodooo|joooddg0|joooog|oogoo|jooooggo|ggooon
.. con la limpieza de los trenes 12 3 4 5|1 23 45|12 345|123 465|123 45|12 345
e el e e L el S L E
i Jdodod|jododo|gboooog|googoogoooogo|igooaood
. conlacomodidad delostrenes | == 5 5 7 5 | 7 5 3 7 5|7 2 3 725|123 45|7123 45|72 3365
oo laaccesiiiadaostenes] 3 0 0 1 D[ 0000 P00 00000000000 0/00000
i Jdodod|jododo|gboooog|googoogoooogo|igooaood
-~ con los servicios a bordo 123 45|12 3 45|12 345|123 465|123 45|12 345
. conla acomodacion del equipaje | 17 5! 5 G | B I I B BV B BT B I BTG BV BT EH BT B BB B
MT-03 En los ultimos 12 meses, ¢ ha realizado alguna reclamacion por el servicio de alguno de estos tipos de trenes?
Cercanias (RENFE | Media distancia Larga distancia Alta velocidad de Alta velocidad de ggi;ﬂggg;g
u otros operadores) convencional convencional media distancia (AVANT)| larga distancia (AVE) (AVLO, CJ)uigo, Iryo)
Si(J1 No[]2 Si[J1 No[J2 Si[J1 No[]2 Si(J1 No[]2 Si(J1 No[]2 Si[J1 No[]2

Seccion 5. Servicios de comunicacion

| A TODOS

T.4.1. Por favor, indique con qué frecuencia realiza usted las siguientes actividades (solo tenga en cuenta los dispositivos
(teléfonos, ordenadores, etc.) de uso personal). UNA UNICA RESPUESTA POR FILA.

Varias veces al dia | Casi todos los dias | Semanalmente | Menos que semanalmente Nunca
Llamar por teléfono fijo 1 [J2 s 4 s
Llamar por teléfono movil 1 [J2 s 4 s
Enviar SMS por teléfono mévil 1 [J2 s 4 s
Enviar mensajes instantaneos (WhatsApp, efc..) 1 [J2 s 4 s
Llamar o videollamar por Internet (WhatsApp, Skype, etc.) 1 2 13 4 s
Enviar notas de voz (WhatsApp, etc.) 1 2 13 4 s
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Seccion 6. RTVE

En esta seccion nos gustaria hacerle algunas preguntas sobre RTVE.

A TODOS |

T.6.1.

T.6.2.

T.6.3.

T.6.4.

T.6.5.

T.6.6.

¢ Ve usted habitualmente alguno de los canales de television de la Corporacion de Radio y Television Espaiiola (La 1, La
2, Canal 24 horas, Teledeporte y Clan TV)?

Si 1 No 2

¢ Esta usted de acuerdo con la afirmacion: “Los contenidos televisivos que se emiten en los canales de la Corporacion
de Radio y Television Espaiiola (La 1, La 2, Canal 24 horas, Teledeporte y Clan TV) son variados y de calidad”?

Muy de acuerdo [11
Bastante de acuerdo (12 Pase a la pregunta T.6.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
Poco de acuerdo []4

Nada de acuerdo Os i|—> Pase a la pregunta T.6.3
No conozco estos canales / No lo sé 6 —p Pase alapregunta T.6.4

¢Por qué le parece que los contenidos que se emiten en la Corporacién de Radio y Televisién Espafiola no son variados
y de calidad? POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE

Escasa calidad de los contenidos 14 Falta contenido destinado a la infancia 5
Falta contenido de caracter informativo ]2 Falta contenido destinado a la juventud 6
Falta contenido de caracter educativo y cultural [ ]3 Falta contenido destinado a minorias 7
Falta contenido destinado al entretenimiento __ [ ]4 Otros [

¢Ve usted habitualmente los informativos de los canales de la Corporacion de Radio y Television Espaiola (La 1, La 2,
Canal 24 horas)?

Si 1 No 2

Considere la siguiente afirmacion: “La informacién suministrada en los informativos de los canales de television de la
Corporacion de Radio y Televisiéon Espaiiola (La 1, La 2 y Canal 24 horas) es objetiva”. ; Esta usted de acuerdo?

Muy de acuerdo 14 Poco de acuerdo [ 4
Bastante de acuerdo ]2 Nada de acuerdo [1 s

Ni de acuerdo ni en desacuerdo s No conozco estos canales / No lo sé 6

Considere la siguiente afirmacion: “La programacion de los canales de television de la Corporacién de Radio y Television
Espaiiola (La 1, La 2 y Canal 24 horas) refleja de manera adecuada a todas las fuerzas politicas en funcion de su repre-
sentatividad parlamentaria”. ; Esta usted de acuerdo?

Muy de acuerdo HE Poco de acuerdo (] 4
Bastante de acuerdo ]2 Nada de acuerdo [] 5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo s No conozco estos canales / No lo sé 6

Seccion 7. Paqueteria

En esta seccion nos gustaria hacerle algunas preguntas sobre el envio de paquetes.

| A TODOS |
32. ;Cuantos paquetes ha enviado en los ultimos 6 meses? 33. ¢Con qué empresa realizé el ultimo envio?
NA SOLA RESPUESTA.

Ninguno []1 —p Pase ala Seccién 8 UNA SO SPUES

1 []2 Correos (incluye Correos Express) [ |1 —)p Pase ala p. 34.1

2 3 Seur [] 2

3a5 4 MRW []s P

ase ala p. 35.1

6210 Os Pase a la p. 33 DHL ] s p

Mas de 10 6 Otras [s5

No sé 7
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34.1. ; Qué servicio de paqueteria utilizé para realizar el ultimo envio con Correos? UNA SOLA RESPUESTA.

Paquete azul (paquete postal nacional) ]+
Paquete postal econémico (paquete postal internacional) 2
Otros [] s
No lo recuerdo, no lo sé [14

35.1. A continuacion, indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con el ultimo envio de paquete.
Use una escala donde 1 significa que no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satisfecho ni insatisfecho, 4- satis-
fecho, 5- muy satisfecho.

No esta nada Ni satisfecho No lo sé/
Satisfaccion con ... satisfecho | Poco satisfecho | ni insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho | no lo recuerdo
... el servicio global [l 2 s 4 s [Je
... el precio [l 2 s 4 s [Je
... el tiempo de entrega del paquete 1 [J2 s 4 s e
;.SIL? cf;:sbtlilxigrici)e)l envio (llegd correctamente 1 02 s (s s e

Seccion 8. Correo postal

Esta parte del cuestionario se refiere al envio y recepcién de correspondencia (cartas) que distribuyen los carteros y que depositan en
el buzén (cuando no es necesario entregarlas bajo firma).

| A TODOS

37.1. Si el tiempo de entrega de una carta ordinaria dentro del territorio nacional por parte de Correos (Sociedad Estatal Correos
y Telégrafos, S.A.) fuese de 3 dias habiles desde su envio. ¢ Hasta qué punto estaria usted satisfecho con ese plazo?

No estaria nada satisfecho Poco satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

11 (]2 3 4 s

38.1. ¢ Ha realizado usted alguna reclamacion a Correos en los ultimos seis meses?
Si 1 No 2
39.1. ¢ Ha estado usted en alguna oficina de Correos en los ultimos seis meses?

Si [ ]1 —)p Pase ala pregunta 39.2 No [ ]2 —p Pase ala pregunta 40.1

39.2. Por favor, indique su nivel de satisfaccién con los siguientes aspectos relacionados con las oficinas postales de Correos.
Use una escala donde 1 significa que no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satisfecho ni insatisfecho, 4-
satisfecho, 5- muy satisfecho.

No esta nada Ni satisfecho Nolo sé/
Satisfaccion ... satisfecho | Poco satisfecho | ni insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho | no lo recuerdo
.. global con las oficinas de Correos 1 [J2 13 14 s [Je
.. con la cercania de la oficina a su domicilio 1 [J2 13 14 s [Je
.. con el tiempo de espera para realizar tramites 1 [J2 s 4 s e
a.é?ggslz:’cifgg?auon recibida/mostrada sobre el coste 1 M2 s 4 s e
... con la atencion recibida por el personal 1 [J2 s 4 s e
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40.1. ¢ Ha utilizado usted algun buzén de Correos (de cartas) en los ultimos seis meses?

Si [

—) Pase ala pregunta 40.2

No []2 —p Pase a la pregunta 41.1

40.2. Por favor, indique su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con los buzones de Correos. Use una
escala donde 1 significa que no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satisfecho ni insatisfecho, 4- satisfecho,

5- muy satisfecho.

No esta nada Ni satisfecho Nolo sé/
Satisfaccion con ... satisfecho | Poco satisfecho | ni insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho | no lo recuerdo
... la facilidad para encontrar el buzon [l 2 s 4 s e
... la cercania del buzén a su domicilio [l 2 s 4 s e
... informacién mostrada en el buzén sobre
el horario de recogida Y 12 s 14 s Cle

41.1. ;Ha enviado usted alguna carta en los ultimos seis meses?

Ninguna 11
1 []2
2 []3
3ab5 []4
6a10 [s
Mas de 10 [s
No sé [17
41.2.
Correos []1
Otro proveedor 2

No lo sé, no lo recuerdo 3

41.3.

Carta certificada 1
Carta ordinaria 2
Otros [1 3
No lo sé / no lo recuerdo []4

41.4.

—) Final del cuestionario

Pase a la pregunta 41.2

—) Pase a la pregunta 41.3

]—P Pase a la pregunta 41.4

¢Qué tipo de envio de Correos utilizo? UNA SOLA RESPUESTA

Por favor, identifique con qué operador realiz6 el ultimo envio de una carta. UNA SOLA RESPUESTA

A continuacion, indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con el ultimo envio de una

carta. Use una escala donde 1 significa que no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satisfecho ni insatisfecho,

4- satisfecho, 5- muy satisfecho.

No esta nada Ni satisfecho Nolo sé/
Satisfaccioén con ... satisfecho | Poco satisfecho | ni insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho | no lo recuerdo
... el servicio global 1 2 s 4 s e
.. €l precio 1 [J2 13 14 s [Je
.. el tiempo de entrega 1 [J2 13 14 s [Je

SI EN LA PREGUNTA 41.4 HA RESPONDIDO QUE ESTA NADA O POCO SATISFECHO CON EL SERVICIO GLOBAL,
CONTESTE LA PREGUNTA 41.5. EN CASO CONTRARIO, HA LLEGADO AL FINAL DEL CUESTIONARIO.

41.5.
Son servicios caros 1

Mala atencion al cliente ]2
Envios perdidos o dafiados [ ] 3
Otros [a

Indique los principales motivos de insatisfaccién con el tltimo envio de una carta. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE.

FIN DEL CUESTIONARIO. MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.
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