CUESTIONARIO SECTORIALHOGAR

Seccion 1. Servicios y equipamientos

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

1. Indique, delasiguiente listade servicios y productos, 2, Indique de la siguiente lista de equipamientos, de
de cuales de ellos disponen en el hogar. cuales disponen en el hogar.
Si | No Si No
Servicio de teléfono fijo 1102 Cocina de gas O1 | ™2
Servicio de teléfono movil 1102 Caldera de gas solo para agua caliente 1 ]2
Servicio de banda ancha fija (ADSL / Cable / Fibra) 01102 Caldera de gas solo para calefaccion 1 ]2
Servicio de television de pago 1102 Ca!dera de gas para calefaccion y agua 1 2
Gas natural 1102 caliente
Bombona de butano 07102 Cocina de placas eléctricas 1 | ™2
Propano (GLP) 01 02 Cocina vitro-ceramica/ placas de induccion | [] 1 12
Gasoleo 1|02 Termo eléctrico para agua caliente [N 12
Aire acondicionado 1 12
Si en la pregunta 1 ha contestado que tiene television de pago, Bomba de calor eléctrica 0 L2
conteste 1bis. En caso contrario pase ala pregunta 2. Acumuladores de calor eléctrico 1 [ 02
Aerotermia 1 | ™2
1bis. ¢El servicio de television d_e pago lo contrata con su Secadora 01 02
operador de telecomunicaciones (es decir, el
operador con el que contrata otros servicios como la Lavavajillas 1 [ O2

telefonia o Internet)?

Si 1 No 2

3. De la siguiente lista de equipamientos, indique de cuales disponen en el hogar y la cantidad que tienen.

Si No Cantidad
Television (tradicional) sin acceso a Internet 1 2 | L
Television con acceso a Internet (Smart TV) 1 2 | L
Dispositivo que permite adaptar la television para conectarse a Internet 1 [J2 | L
Ordenador de sobremesa 1 2 | L
Ordenador portatil 1 2 | L
Altavoz inteligente (por ejemplo: Amazon Echo, Google Home, etc.) 1 2 | L
Tableta 1 2 | L
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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,

5.

Indique en la tabla de abajo su grado de satisfaccion global con cada uno de los servicios que tenga contratados,
usandounaescaladonde 1 significa que no estanadasatisfecho, 2-poco satisfecho, 3-nisatisfechoniinsatisfecho,
4-satisfechoy 5-muy satisfecho.

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

Indiqueenlatablade abajosu gradodesatisfaccionconlaatencionalclienteyelprecioconcadaunodelosservicios
que tenga contratados, usando una escala donde 1 significa que no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni
satisfecho 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 minininln oOooOoo ninininln ninininln minininln
12 3 45 12 3 45 1.2 3 45 1.2 3 45 12 3 45
- |Son servicios caros 1 1 O 1 1
e}
'S | Falta de claridad en las facturas y sobre
[&]
% los precios aplicados a los servicios 02 02 02 02 02
® | Falta de informacion sobre las
2]
-g condiciones de suministro y contractuales 0s 0 03 03 0s
O | Falta de calidad del servicio (por ejemplo
0 )
e f—‘f interrupciones del suministro) 14 L4 14 14 14
Q.
§ Cobros indebidos s s s Os Os
(o}
1723
$ | Mala atencion al cliente e [Je e e e
g
Otros a7 a7 O O 7
c 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 Ooooo o Oooooo OOooo o OOooo o OOooo o
© 5 123 45 123 45 12 3 45 12 3 45 12 3 45
2
© i i6 i googd oogd o dood o Jood o Joodd
o | Satisfaccién con el precio 123 45 123 45 12 3 45 12 3 45 T2 3 45
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7. ¢Conquéfrecuenciaseponenencontactoconusted (telefonica, presencialmente, porcorreo electrénico, etc.)los
proveedores/suministradores delos siguientes servicios para ofrecérselos o mejorarlas condiciones?
RESPUESTA UNICA POR FILA.

Semanalmente Mensualmente Trimestralmente frecu'\élr?tg?r?ente Nunca
Electricidad 11 ]2 3 14 s
Gas natural 11 ]2 3 14 s
Servicios de telecomunicaciones 11 ]2 3 14 s

SIENPREGUNTA 7 HACONTESTADO QUE ALGUNA COMPANIA DE SERVICIOS SE HAPUESTO EN CONTACTO CON USTED
ALGUNAVEZ,CONTESTE PREGUNTA 7aa. EN CASO CONTRARIO, PASEALAPREGUNTA 7a.

7aa.[PARALOS SERVICIOS CON RESPUESTADIFERENTE ANUNCA EN PREGUNTA 7] ;Y como contactan con usted los
proveedores/suministradores delos siguientes servicios paraofrecérselos o mejorarlas condiciones?
POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE POR FILA

Presencialmente, | Presencialmente, por la calle Por correo
Telefénicamente | en mi domicilio 0 en un centro comercial electrénico De otra forma | No contactan
Electricidad 1 2 s 14 s s
Gas natural 1 2 s 14 s s
Servicios de telecomunicaciones 1 2 s 14 s s

7a. ;Sabria usted como reclamar o denunciar incidencias en relacion a los servicios que tiene contratados?

No dispongo del servicio Sisé No sé
Electricidad 19 1 -2
Gas natural K] 1 -2
Servicios de telecomunicaciones 19 1 12

8. ¢Enlosultimos 12 meses ha puesto alguna reclamacion o denuncia enrelacion alos servicios que tiene contratados?

No dispongo del servicio Si No
Electricidad 19 1 2
Gas natural R 1 2
Banda ancha fija (ADSL / Cable / Fibra) R 1 2
Telefonia fija R 1 2

8a. Sihapuestoalgunareclamaciénodenunciaenrelaciénalos servicios que tiene contratados enlosltimos12meses,
porfavor, 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 interrupciones del de operador/ al darse de | al darse de
ultimos 12meses la facturacion suministro) suministrador baja alta Otros
Electricidad o []1 2 3 (14 s []s
Gas natural o 1 -2 []3 []4 Lls [lse
(ADSLI o o) O O 02 O O+ | Os | O
Telefonia fija o 11 ]2 3 []4 s e
9. Indique cémo recibe los siguientes documentos. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE POR FILA.
No dispongo del servicio En papel, por envio postal Electronicamente
Facturas de electricidad 19 1 2
Facturas de gas natural 19 1 2
Facturas de servicios de telecomunicaciones 19 1 [J2
Comunicaciones del banco 19 1 2
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Seccion3.Contenidos audiovisualesyelmenor

A TODOS

T34, ¢;Sabe Ud. que los contenidos audiovisuales (peliculas, series, programas de entretenimiento, etc.) tienen una

calificacion por edades?
Si (11 No []2 —» Pase apregunta T.3.3
r32 ¢Qué medios utiliza Ud. para informarse sobre la calificacion por edades de los contenidos audiovisuales?
Responda, por favor, para cada una de las tres siguientes categorias. UNA UNICA RESPUESTA POR FILA
No vemos/ No utilizo ningun Guia de
no contratamos medio para Sefializacion programacion
estos servicios informarme en pantalla o catalogo Otros
Canales de la television en abierto / TDT (por ejemplo:
Telecinco, Antena 3, La 1, Clan TV, Boeing, etc.) my L2 E 14 s
Canales de la television de pago (por ejemplo:
Movistar La Liga, Fox, AXN, Nickelodeon, Nick Jr, etc.) my g L 14 s
Servicios de video bajo demanda (por ejemplo: Netflix,
Amazon Prime Video, HBO, Filmin, Rakuten, etc.) L1 L2 s 14 s

733 ¢Tiene usted hijos menores de edad en las siguientes franjas de edad? POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE
No tengo hijos menores de edad []1 Tengo hijos de 12 a 15 afios []a
Tengo hijos de 0 a 6 arios []2 Tengo hijos de 16 a 17 afios [Is
Tengo hijos de 7 a 11 arios []3

734, ;Sehaceustedcargode menores de edad habitualmente, aunque no sean sus hijos? POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE
No [11 Si, de menores de 12 a15 afios []a
Si, de menores de 0 a 6 anos []2 Si, de menores de 16 a 17 anos [5
Si, de menores de 7 a11 afos []3

Si contesta NO en T.3.3 y NO en T.3.4 pasar a seccion 4.

T.35. ¢Le preocupan los contenidos audiovisuales que sus hijos u otros menores a su cargo puedan ver? Considere los
contenidos consumidos en todas estas categorias: canales de television en abierto, de pago, video bajo demanda y
plataformas de intercambio de videos (YouTube, TikTok, etc.)
(Porfavor,conteste SOLO alasfranjasde edad(columnas)enlas quetienehijososehacecargodemenores).
Uselasiguiente escalaparaindicarhastaquépuntole preocupan:1.Nada; 2. Poco; 3. Algo; 4. Bastante; y 5. Mucho.

De 0 a 6 afios De 7 a 11 afios De 12 a 15 afios | De 16 a 17 afos

Cortenidos vilnios ?ER5F | P5A9F | 93995 | 95945

i ooodd dood o dood o dood o
Contenidos de naturaleza sexual 123 435 T2 3 43 T2 3 43 T2 3 43
Contenidos que puedan generar miedo o angustia g D2 D3 D4 E Q Dz Ds D4 g Q Dz Ds D4 g Q Dz Ds D4 g
Contenidos relacionados con el consumo de alcohol, tabacoy | 0O O OO0O0O O OO0O0 o OO0O0 O
/ o drogas 12 3 45 12 3 45 12 3 45 12 3 45
Discriminacion hacia personas, paises, culturas, ideologias, OOoOo O OOOo O OOOo o OOooo o
religiones, razas o minorias 1.2 3 45 12 3 45 12 3 45 12 3 45
Conductas peligrosas que puedan ser imitadas por los oo o minininlE minininlE OoOooo o
menores (actos vandalicos, malos habitos alimenticios, etc.) 1.2 3 45 1.2 3 45 1.2 3 45 1.2 3 45
Expresiones verbales violentas, ofensivas, groseras, OOOO O OOO0 O OOOo O OOO0O O
intolerantes o discriminatorias 1.2 3 45 12 3 45 12 3 45 1.2 3 45
o . Ooooomo []



T.3.8. ;Sabe usted que para proteger a los menores de edad hay horarios en los que no se pueden emitir determinados
contenidos en la television en abierto / TDT (por ejemplo en: Telecinco, Antena 3, La 1, Clan TV, Boeing, etc.)?
Si 1
No 2
T.3.9. ¢Sabe Ud. que existen medios para bloquear o filtrar los contenidos audiovisuales que ven sus hijos u otros menores a
sucargo?
Si K
No []2 - PaseapreguntaT.3.12.
T.3.10. ;Tiene usted activada alguna opcion de control parental o control de edad para vigilar o controlar los contenidos
audiovisuales que ven los menores ? Responda, por favor, para cada una de las cuatro siguientes categorias.
No vemos/
no contratamos estos servicios Si No No lo sé
Canales de la television en abierto / TDT (por ejemplo:
Telecinco, Antena 3, La 1 Clan TV, Boeing, etc.) O [ 02 0s
Canales de la television de pago (por ejemplo:
Movistar La Liga, Fox, AXN, Nickelodeon, Nick Jr, etc.) Ll [ 02 0s
Servicios de video bajo demanda (por ejemplo: Netflix,
Amazon Prime Video, HBO, Filmin, Rakuten, etc.) Lo [ L2 L3
Plataformas de intercambio de videos (por ejemplo:
Youtube, TikTok, Twitch, DailyMotion, IGTV, etc.) Lo iy 02 03
T.3.12. ;Conoce Ud. alguna forma para reclamar o protestar sobre los contenidos audiovisuales para nifios y adolescentes?

T.3.13.

T.3.14.

T.3.15.

Si L
No []2 —» PaseapreguntaT.3.14.

¢Ha reclamado o protestado en los tltimos 2 aiios?
Si 1
No 2
Nolosé []3

¢Estausteddeacuerdoconlaafirmacion:“LaprogramacioninfantildelcanalClanTVdelaCorporacionde Radioy
Television Espafnola es variada y de calidad”?

Muy de acuerdo L

Bastante de acuerdo []2 |—» Paseasecciond

Ni de acuerdo ni en desacuerdo []3

Poco de acuerdo []4 >

Nada de acuerdo s Pase a pregunta T.3.15.

No conozco este canal / Nolo sé 6 ’ Paseaseccion4

¢PorquéleparecequelaprogramaciéninfantildelcanalClanTVnoesvariadayde calidad?
POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE

Escasa calidad de los contenidos

Faltan contenidos dirigidos a menores de edad de 0 a 4 afios
Faltan contenidos dirigidos a menores de edad de 5 a7 afios
Faltan contenidos dirigidos a menores de edad de 8 a 12 afios
Faltan contenidos dirigidos a menores de mas de 12 afios
Faltan contenidos de caracter informativo dirigidos especialmente para los menores [_]6

OoooOmo |
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Faltan contenidos de caracter educativo y cultural

Faltan contenidos de caracter social y civico

Otros

| OoooOmo



[] []
Seccion4.Electricidadygas natural

En esta seccion le preguntamos por algunas cuestiones relacionadas con los servicios de electricidad y gas natural.

13b1. ;Conoce usted la diferencia entre el suministro de electricidad en el mercado liberalizado y en el mercado regulado
(PVPC)?
Si 1
No 2

13b2. Indique, por favor, si contrata su suministro de electricidad en el mercado regulado (PVPC) o en el mercado liberalizado:

Mercado regulado 1

Mercado liberalizado 2
No lo sé []s

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

De 0 a 3 kW [+
De 4 a 6 kW [12
De 7 a 10 kW [] 3
Mas de 10 kW [ 4
No lo sé [s

14a ;Sabe usted que se pueden contratar dos potencias eléctricas diferentes segun distintos tramos horarios?
Si 1
No 2

15a. ;Tiene usted en cuenta la diferencia de precios en distintas horas del dia en sus habitos de consumo, por ejemplo, para
poner lalavadora o encender la calefaccion eléctrica o el aire acondicionado?

Si, bastante en cuenta []1Si,
un poco en cuenta 2
No [3

15b. ;Quée tipo de oferta en electricidad tiene contratada?

Precio distinto en cada hora
Precios con dos o tres tramos horarios
El mismo precio en todas las horas
Precios mas baratos en las horas que usted ha elegido y el resto de las horas mas caras
Tarifa plana (cantidad fija al mes)
Otro tipo de tarifa
No sé qué tarifa tengo contratada

OOooOods

~
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16bis. ;Cuenta con algun sistema de autoconsumo de electricidad, como paneles solares?

Si, individual con bateria [] 1
Si, individual sin bateria [ 2
Si, enla comunidad deusocolectivo_ [] 3
No []4

16a. ;Conoce usted la existencia del bono social para el suministro de electricidad?

Si []1 — Pase alapregunta 16b
No __ [J2—P Sitienecontratadogas natural pase alapregunta 17y sinotiene contratado gas natural pase alaseccion 5

16hb. ;Conoce usted los requisitos para beneficiarse del bono social?

Si 1
No 2

S1 TIENE CONTRATADO GAS NATURAL, PASE A LA PREGUNTA 17. EN CASO CONTRARIO, PASE A SECCION 5.

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

Si 1 —p Pasea17a
No 2 —p Pasea18c
No lo sé [13 —b» Pase a18c

17a. ;Por qué contrato 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 1
Me beneficié de un descuento en los precios del gas por contratar la electricidad con el mismo proveedor 2

Al contratarlos conjuntamente reduje mis gastos []s
Es mas comodo tener un unico proveedor de estos suministros [ 4
Otras [15

18c. ;Conoce usted la diferencia entre el suministro de gas natural en el mercado liberalizado y en el mercado regulado
(TUR)?
Si 1
No 2

18d. Indique, porfavor,sicontratasusuministrode gasnaturalenelmercadoregulado(TUR)oenelmercadoliberalizado:

Mercado regulado 1

Mercado liberalizado 2
No lo sé [3
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Seccion 5. Telecomunicaciones y audiovisual

En esta seccion nos gustaria conocer algun detalle sobre los servicios de Internet y audiovisuales de pago que tiene contratados.
Por favor, si no tiene ninguno de estos servicios, pase al cuestionario individual.

[RESPONDA SI TIENE BANDA ANCHA FIJA (ADSL o VDSL/ FIBRA/CABLE)]
24.1. Indique, por favor, la velocidad contratada para su servicio de banda ancha fija.

Menos de 100 Mb

De 100 Mb hasta 500 Mb

Mas de 500 Mb pero menos de 1 Gb
1 Gbomas

No sé qué velocidad tengo contratada

JO0oonO

)]

[RESPONDA SI TIENE BANDA ANCHA FIJA (ADSL o VDSL / FIBRA / CABLE)]
25h. Céntrese ahora en la conexion de banda ancha fija (por wifi o cable) de su domicilio. Piense sobre su experiencia cuando
seconectayusabandaanchafija(porwifiocable) eindique comode satisfechoestaconlavelocidad delaconexion.

La valoracién de la velocidad debe entenderse como la satisfaccion con la velocidad experimentada, por ejemplo, al cargar un
contenido de una pagina web.

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

11 []2 13 (4 s

[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
audiovisuales online. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE

Rakuten TV / Wuaki [ 11 Mitele PLUS [114
Netflix [12 DAZN [115
Movistar Plus+ []3 Disney + [
HBO Max []4 ATRESplayer Premium [17
Amazon prime video []5 Otras (ejemplos: Filmin, etc...) [s
Apple TV+ [ ]13 Ningunadelasanteriores [ ]9 Page al cuestionario individual

26a. Respecto de las plataformas de pago para ver contenidos audiovisuales online que usa, por favor indique qué situacién
describe mejor como accede usted alos contenidos. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE

Contrato estos contenidos directamente con la plataforma [
Estos contenidos estan incluidos en el paquete de servicios que me proporciona mi proveedor de Internet [J2

Uso las claves de acceso de un familiar o amigo [13

26.b Delas plataformas de pago (paginaweb o app) paraver contenidos audiovisuales online que usa, i cual eslaque mas

usa? UNA UNICA RESPUESTA

Rakuten TV / Wuaki [ Mitele PLUS [17
Netflix []2 DAZN [s
Movistar Plus+ [13 Disney + [1o
HBO Max [14 ATRESplayer Premium [T10
Amazon prime video [15 Otra [T11
Apple TV+ [ 16

POR FAVOR, CONTINUE CON SU CUESTIONARIO INDIVIDUAL
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