CUESTIONARIO 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 lasiguientelistade 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
S| No Cocina de gas c1 Cc 2
Servicio de teléfono fijo c1 Cc 2

Calderade gas solo para agua caliente| c 1 c 2

Servicio de teléfono movil

Servicio de banda ancha fija (ADSL/
Cable/Fibra)

Servicio de Internet

0
0

Caldera de gas solo para calefaccion c1 c 2

c1 c 2 Caldera de gas para calefaccion y
agua caliente

c1 c 2 Cocina de placas eléctricas c1 c 2

Servicio de television de pago c1 c 2 roina_ yitro-cerémica/placas de c1 c 2
induccion

Gas natural clt|cz2 Termo eléctrico para agua caliente c1| c2

Bombona de butano clt|cz2 Aire acondicionado c1| c2

Propano (GLP) cr|ecz Bomba de calor eléctrica c1| c2

Gasoleo crlez Acumuladores de calor eléctrico c1| c2

Suelo radiante c1 c 2
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3. De lasiguiente lista de equipamientos, indique de cuales disponen en el hogar y la cantidad que tienen.

Si No Cantidad
Coche c1 c 2 [ |
Television (tradicional) sin acceso a Internet c1 c 2 [ |
Television con acceso a Internet (Smart TV) c1 c 2 [ |
Dispositivo que permite adaptar la television para conectarse a Internet c1 c 2 [ |
Descodificador de television que permite la grabacién de programas (por ejemplo, TIVO) c1 c 2 [ |
Ordenador de sobremesa c1 c 2 [ |
Ordenador portatil c1 c 2 [ ]
Tableta c1 c 2 [ |

Seccion 2. Satisfaccion con el servicio

Con las preguntas de la secciéon 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 satisfaccién global con cada uno de los servicios que tenga contratados, usan-
do una escala donde 1 significaque no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satisfecho ni insatisfecho, 4- satis-
fecho y 5- muy satisfecho.

5. Siesta poco o nada satisfecho con algun servicio (puntuacion satisfaccién global del servicio 1 o 2), indique en la misma
tabla los principales motivos de insatisfaccion. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE POR COLUMNA.

6. Indique en la tabla de abajo su grado de satisfaccion con la atencion al cliente y el precio con cada uno de los servicios
gue tenga contratados, usando una escala donde 1 significaque no esta nada satisfecho, 2- poco satisfecho, 3- ni satis-
fecho niinsatisfecho, 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 ccccc ccccec ccccec ccccec ccccec
12 3 45 12 3 45 12 3 45 12 3 45 12 3 45
Son servicios caros c1 c1 c1 c1 c1
c .
e
3 Falte_lde clarldad enlas factyr_asysobre los c 2 c 2 c 2 c o2 c o2
& | precios aplicados a los servicios
T | Falta de informacion sobre las condiciones
] i Cc 3 C 3 C 3 c 3 c 3
£ de suministro y contractuales
) - — -
09 _Faltade_calldad del servicio (por ejemplo, c c 4 c 4 c c
T |interrupciones del suministro)
‘S
£ | Cobros indebidos c s cs cs c 5 c 5
[%2]
S o .
€ | Mala atencion al cliente C 6 C 6 C 6 C 6 C 6
=
Otros c7 c7 c7 c7 c7

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

Satisfaccion con la atencion al cliente ccccc ccccc ccccc ccccc ccccc
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

P6
Satisfaccion

. 2 : CcC CcC CccCc_cC CcC Cc ccCc_c CcC Cc ccCc_c CcC Cc ccCc_cC CcC Cc ccCc_cC
Satisfaccion con el precio 12345 12345 12345 12345 12345

N
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7. ¢Conqué frecuencia se ponen en contacto con usted (telefonica o presencialmente) los proveedores/suministradores de
los siguientes servicios para ofrecérselos o mejorar las condiciones? RESPUESTA UNICA POR FILA.

Semanalmente Mensualmente Trimestralmente frecu'\(/leﬁtneonsmnte Nunca
Electricidad c1 c 2 C 3 c 4 c 5
Gas natural c1 Cc 2?2 c 3 C 4 c 5
Servicios de telecomunicaciones c1 Cc 2?2 c 3 C 4 c 5

7a. ¢Sabriausted como reclamar o denunciar incidencias en relacién a los servicios que tiene contratados?

No dispongo del servicio Sisé No sé
Electricidad c 9 c1 c 2
Gas natural c 9 c1 c 2
Servicios de telecomunicaciones c 9 c1 c 2

8. ¢Enlos ultimos 12 meses ha puesto algunareclamacion o denuncia en relacién a los servicios que tiene contratados?

No dispongo del servicio Si No
Electricidad c 9 c1 Cc 2
Gas natural c 9 c1 c 2
Banda ancha fija (ADSL/Cable/Fibra) c 9 c1 c 2
Telefonia fija c 9 c1 c 2

8a. Sihapuesto algunareclamacion o denuncia en relacion a los 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 de| al darse de

Gltimos 12 meses facturacion suministro) suministrador baja alta Otros
Electricidad c 9 c1 c 2 Cc 3 C 4 c s Cc 6
Gas natural c 9 c1 c 2 Cc 3 C 4 c s C 6
Banda ancha fija

. c 9 c1 c 2 c 3 C 4 c 5 C 6

(ADSL/Cable/Fibra)
Telefonia fija Cc 9 c1 Cc 2 Cc 3 C 4 Cc 5 C 6

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

No dispongo del servicio | En papel, por envio postal Electrénicamente
Facturas de electricidad c 9 c1 c 2
Facturas de gas natural c 9 c1 c 2
Facturas de servicios de telecomunicaciones c 9 c1 c 2
Comunicaciones del banco c 9 c1 c 2

Seccién 3. Contenidos audiovisuales y el menor

A TODOS

T.3.1. ¢Sabe Ud. que todos los contenidos que se emiten en televisidn tienen una calificacién por edades?

Si Cc1
No c2 —» PaseapreguntaT.3.3
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T.3.2. ¢(Quémedios utiliza Ud. para informarse sobre la calificacion por edades de los programas de television?
POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE

Sefializacion visual en la pantalla de television _ c 1 Otros (teletexto, periodicos, revistas, etc.) Cc 4
Guias de programacion electronicas Cc?2 Ninguno Cs
Pagina web del canal de televisién u otra pagina

web (ejemplos: Vertele, FormulaTV) C3

T.3.3. ¢Tiene usted hijos menores de edad en las siguientes franjas de edad? POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE

No tengo hijos menores de edad Cc1 Tengo hijos de 12 a 15 afios Cc4
Tengo hijos de 0 a 6 afios Cc?2 Tengo hijos de 16 a 17 afios Cs5
Tengo hijos de 7 a 11 afios Cc3

T.3.4. ¢Sehace usted cargo de menores de edad habitualmente, aunque no sean sus hijos? POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE

No Cc1 Si, de menores de 12 a 15 afios Cc4
Si, de menores de 0 a 6 afos Cc?2 Si, de menores de 16 a 17 afios Cs5
Si, de menores de 7 a 11 afios Cc3

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

T.3.5. ¢Lepreocupan los contenidos que sus hijos u otros menores a su cargo puedan ver por television?
(Por favor, conteste SOLO a las franjas de edad (columnas) en las que tiene hijos o se hace cargo de menores).
Use la siguiente escala para indicar hasta qué punto le preocupan: 1. Nada; 2. Poco; 3. Algo; 4. Bastante; y 5. Mucho.

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

H . CcC Cc CccCc_cCc CcC Cc ccCc_c CcC Cc CccCc_cC CcC Cc CccCc_cC
Contenidos violentos 123 45 123 45 123 45 123 45
H Cc Cccc-c Cc Cc cc_c CcC Cc ccCc_c CcC Cc ccCc_c
Contenidos de naturaleza sexual 12 3 4 5 12 3 4 5 12 3 4 5 12 3 4 5
Contenidos que puedan generar miedo o angustia 12 3 45 12 3 45 123 458 123458
Contenidos relacionados con el consumo de alcohol, tabaco ccccc ccccc ccccc ccccc
ylo drogas 12 3 45 12 3 45 12 3 45 12 3 45
Discriminacion hacia personas, paises, culturas, ideologias, ccccc ccccc ccccec ccccec
religiones, razas o minorias 123 45 12345 123 45 123 45
Conductas peligrosas que puedan ser imitadas por los ccccc ccccc ccccec ccccec
menores (actos vandalicos, malos habitos alimenticios, etc.) 123 45 123 45 1 2 3 45 1 2 3 45
Expresiones verbales violentas, ofensivas, groseras, ccccec ccccec ccccec ccccec
intolerantes o discriminatorias 123 45 123 45 123 45 123 45

T.3.6. Por favor, indique las horas en que es probable que haya un menor de hasta 12 afios viendo la television en su hogar sin
acompafiamiento/supervision de un adulto en un dia laborable (de lunes a viernes).
POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE POR FILA

Horario de mafiana Horario de tarde

De 7h De 8h De 9h | De 10h | De 11h | De 12h | De 13h | De 14h | De 15h | De 16h | De 17h | De 18h | De 19h | De 20h | De 21h
a8h a9h a 10h allh alzh a 13h a 14h a 15h a 16h al7h a 18h al9h a 20h a2lh a 22h

Cc 1 C 2 C 3 C 4 C 5 C 6 Cc 7 C 8 C 9 C 10 C 11 C 12 C 13 C 14 C 15

T.3.7. Por favor, indique las horas en que es probable que haya un menor de hasta 12 afios viendo la television en su hogar sin
acompafiamiento/supervision de un adulto en un dia festivo, sdbado o domingo. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE POR FILA

Horario de mafiana Horario de tarde

De 7h De 8h De 9h | De 10h | De 11h | De 12h | De 13h | De 14h | De 15h | De 16h | De 17h | De 18h | De 19h | De 20h | De 21h
a 8h a9h a 10h allh al2h a 13h a 14h a 15h a 16h al7h a 18h al9h a 20h a2lh a 22h

Cc 1 C 2 C 3 C 4 C 5 C 6 Cc 7 C 8 C 9 C 10 C 1 C 12 C 13 C 14 C 15

T.3.8. ¢Sabe usted que para proteger a los menores de edad hay horarios en los que no se pueden emitir determinados con-
tenidos en television?

Si Cc1 No Cc?2
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T.3.9. ¢Sabe Ud. que existen medios para bloquear o filtrar los contenidos audiovisuales que ven sus hijos u otros menores a
su cargo en los diferentes dispositivos (por ejemplo: televisor, tableta, Smartphone u ordenador)?

Si Cc1 No c2 —» PaseapreguntaT.3.12.

T.3.10. ¢Tiene usted activada alguna opcion de control parental (software o aplicacion) en alguno de los siguientes dispositi-
vos de modo que se bloqueen los contenidos audiovisuales no recomendados para menores de edad?

Si No No lo sé
Contenidos emitidos por television c1 Cc 2 c 3
Contenidos en el ordenador c1 c 2 c 3
Contenidos en la tableta c1 c 2 c 3
Contenidos en el mévil c1 c 2 c 3

Responda T.3.11., si contesta Si en alguna de las opciones de T.3.10. En caso contario, pase a T.3.12.

T.3.11. ¢Quetipo de control parental emplea para bloquear los contenidos audiovisuales no recomendados para menores de
edad? (POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE)

El bloqueo que viene con mi aparato de televisor (por ejemplo, el de TV Samsung o el de LG) Cc1
El bloqueo que viene con mi dispositivo movil o tableta (por ejemplo, el control parental de Samsung Galaxy o el del iPad) < 2
El bloqueo que me proporciona el servicio de television de pago al que estoy abonado (por ejemplo, pin parental de

Movistar o el control parental de Netflix) Cc3
El modo restringido de las paginas web que mis hijos visitan (por ejemplo, el modo restringido de YouTube

o el filtro parental de Dailymotion) C 4
El bloqueo que proporciona mi navegador de Internet (por ejemplo, Internet Explorer, Safari, Firefox o Google Chrome) _ c 5
Programas de control parental que me he bajado de Internet (por ejemplo, Securekids, Qustodio o Norton Family) (o]
Otros Cc7

T.3.14. ¢Estausted de acuerdo con la afirmacion: “La programacion infantil del canal Clan TV de la Corporacion de Radio y
Television Espafiola es variada y de calidad”?

Muy de acuerdo Cc1

Bastante de acuerdo Cc?2 Pase a seccion 4

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ~_ C 3

Poco de acuerdo Cc4

Nada de acuerdo P \—P Pase a pregunta T.3.15.

No conozco este canal/Nolosé _ <6 —P» Pase aseccién 4

T.3.15. ¢Porqué le parece que la programacion infantil del canal Clan TV no es variada y de calidad?
POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE

Escasa calidad de los contenidos Cc1
Faltan contenidos dirigidos a menores de edad de 0 a 4 afios Cc?2
Faltan contenidos dirigidos a menores de edad de 5 a 7 afios C3
Faltan contenidos dirigidos a menores de edad de 8 a 12 afios C 4
Faltan contenidos dirigidos a menores de mas de 12 afios Cs
Faltan contenidos de caracter informativo dirigidos especialmente para los menores C6
Faltan contenidos de caracter educativo y cultural Cc7
Faltan contenidos de caracter social y civico Ccs
Otros (oX°)
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Seccién 4. Electricidad y gas natural

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

13b1. ¢ Conoceusted la diferencia entre el suministro de electricidad en el mercado liberalizado y en el mercado regulado (PVPC)?

Si Cc1 No Cc?2

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

Mercado regulado Cc1 Mercado liberalizado C?2 No lo sé C3
13c. Indique, por favor, qué empresa le suministrala electricidad.
Endesa Cc1 EDP C5
Iberdrola c?2 Otra c6
C3 No lo sé Cc7
Gas Natural Fenosa
C4
Viesgo
14. Indique, por favor, la potencia contratada para su servicio de electricidad.
De 0 a 3 kW Cc1 Mas de 10 kW C 4
De 4 a 6 KW (o) No lo sé Cs
Cc3
De 7 a 10 kW
15. ¢Quétipo de tarificacién eléctrica tiene contratada?
Tarificacion  por horas (precio por hora) con contador digital C1
Tarificacion con discriminacion horaria (precio en dos o tres tramos horarios) C 2 Pase ala pregunta 15a
Tarifa plana (cantidad fija al mes) Cc3
Otro tipo de tarifa Cc4 Pase a la pregunta 16
o Cs5
No sé qué tarifa tengo contratada
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 calefaccién eléctrica o el aire acondicionado?
Si, bastante en cuenta Cc1 Si,un poco encuenta __ C2 No C3
16. ¢Cuentaen su hogar con algin sistema de autoproduccién de electricidad, como paneles solares, tanto del hogar como
comunitarios, por ejemplo para calentar el agua u otros usos?
Si Cc1 No (o] No lo sé C3
16a. ¢Conoce usted la existencia del bono social para el suministro de electricidad?
Si c 1 — Pase alapregunta 16b
No c 2 — Sitiene contratado gas natural pase a la pregunta 17 y si no tiene contratado gas natural pase a la seccion 5
16b. ¢Conoce usted los requisitos para beneficiarse del bono social?
Si Cc1
No Cc?2
SI TIENE CONTRATADO GAS NATURAL, PASE A LA PREGUNTA 17. EN CASO CONTRARIO, PASE A SECCION 5.
17. ¢Tienecontratado el gas natural y la electricidad con el mismo proveedor?

Si c1 —p Paseal7a No c?2 —p Paseal8a Nolosé _ c3 —p Paseal8a
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17a. ¢Por qué contratd 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 Cc1
Me beneficié de un descuento en los precios del gas por contratar la electricidad con el mismo proveedor Cc?2
Al contratarlos conjuntamente reduje mis gastos c3
Es mas comodo tener un Unico proveedor de estos suministros Cc4
Otras C5

18c. ¢Conoce usted la diferencia entre el suministro de gas natural en el mercado liberalizado y en el mercado regulado (TUR)?

Si Cc1 No Cc?2

18d. Indique, por favor, si contrata su suministro de gas natural en el mercado regulado (TUR) o en el mercado liberalizado:

Mercado regulado Cc1 Mercado liberalizado C?2 No lo sé C3

19. Indique, por favor, qué empresa le suministragas natural

Gas Natural Fenosa Cc1 Viesgo Cs
Endesa Cc?2 Otra (o]
Grupo EDP Cc3 No lo sé c7
Iberdrola C 4

Seccidn 5. Telecomunicaciones y audiovisual

En esta seccidn nos gustaria conocer algun detalle sobre los servicios de Internet y 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] i
24. Indique el o los tipos de Internet que tiene contratado en el hogar. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE.

ADSL o VDSL Cc1
Fibra (o)
Cable C3
Otras C6
No lo sé Cc7

[RESPONDA SI TIENE BANDA ANCHA FIJA (ADSL o VDSL/FIBRA/CABLE]
25a. Indique, por favor, qué empresa le suministranternet fijo en su hogar

Telefonica/Movistar Cc1 Masmovil Cc7
Vodafone/Ono Cc?2 Otra Cs
Orange/Jazztel c3 No lo sé C6
Euskaltel/R/Telecable Cc4

[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-
suales online. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE

Rakuten TV / Wuaki Cc1 Amazon prime video C5
Netflix Cc?2 belN CONNECT/TotalChannel C6
Movistar+ en dispositivos / Yomvi C 3 Sky C 12
Vodafone TV online C 10 Otras (ejemplos: Filmin, Nubeox, etc...) cs
App Orange TV c1 Ninguna de las anteriores (o °]
HBO Cc4
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[RESPONDA SI TIENE TV DE PAGO]
29. ¢Cuédl es larazon principal por la que dispone usted de television de pago? UNA SOLA RESPUESTA

29.
Razén principal

Tenemos interés en los contenidos deportivos que oferta

Tenemos interés en poder ver peliculas que se han estrenado recientemente

Tenemos hijos pequefios y nos interesa su oferta infantil

Tenemos interés en algunos canales de series

Tenemos interés en canales de documentales

Tenemos interés en algunos canales de informacién internacional

Para ver menos publicidad

Porque el operador me lo ofrecié conjuntamente con otros servicios de telecomunicaciones
Otras

010001000010
©|o|(N|o|o|[s|lw|N |k

Seccidon 6. Cambios de precio con su proveedor de telecomunicaciones

Por favor, responda a esta seccion si tiene banda ancha fija (ADSL o VDSL/FIBRA/CABLE).

32. ¢Durante el 2018 su proveedor de Internet fijo (el actual u otro que haya tenido durante el afio) le subié unos euros su
tarifa a cambio de mejorarle los servicios de su paquete (por ejemplo, darle mas datos para su Smartphone o mas minu-
tos en llamadas) sin usted solicitarlo previamente?

No, no me consta ninguna subida de precios no solicitada c1 —p Paseacuestionario
individual

Si, me aumento el precio a cambio de mejorar los servicios sin yo solicitarlo c2 —p PaseaP33

Si, me consta una subida de precio no solicitada, pero desconozco larazénde lasubida__ c3 —p Pase a P34

Si, subid el precio sin que yo lo solicitara, pero sin ninguna mejora de los servicios c4 —p PaseaP34

33. ¢Estuvo usted satisfecho con la subida de la tarifa a cambio de las mejoras en los servicios?

No, preferia mantener el precio y no beneficiarme de las mejoras Cc1
Si, las mejoras ofertadas compensaban la subida de precio Cc?2

34. ¢lIntento usted contactar con su operador para quejarse de la subida o intentar mantener el precio?

Si, contacté con el operador y pude evitar la subida de precio Cc1
Si, contacté con el operador pero no pude evitar la subida de precio Cc?2
No, no contacté con el operador Cc3

35. ¢Secambié usted de operador por la subidade precio?

Si Cc1
No Cc?2

POR FAVOR, CONTINUE CON SU CUESTIONARIO INDIVIDUAL
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