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" I. Introduccié Telecomunicacions

I.1. Presentacio i objectius

O LlInstitut Catald del Consum (ICC) del Departament de Treball, ‘Indlﬁstria, Comerg i Turisme de la Generalitat de
Catalunya, és responsable, entre d'altres funcions, de la promocié i realitzaci6 d'estudis sobre els mecanismes i habits de
consum de Catalunya.

O Es en aquest sentit que I'ICC considera necessari conéixer la relacié entre els catalans i telecomunicacions.

O Es per aquesta rad, que s’ha encarregat el present estudi a DEP Consultoria Estratégica, empresa especialitzada en
investigacio sociologica i de mercat '

0O De forma desglossada, els diferents objectius concrets a cobrir per aquest estudi sén els seglients:

Descripcié de la poblacié amb Internet a la llar i teléfon mobil

v Volum i perfil

v Tipus de connexié a Internet

v Tipus de pagament del teléfon mobil
o Satisfaccié amb les companyies de telefonia fixa, Internet i telefonia mobil
« Incidéncies amb el servei: facturacié i qualitat o

e Solucions a les incidencies

« Actuacié preferida per la poblacié en cas d’incidéncia
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I. Introduccio Telecomunicacions

I.2. Metodologia

A. Procés metodologic
O Per tal d'assolir els objectius descrits anteriorment, s'han seguit les seglients etapes:
e Disseny del questionari.
e Disseny de la mostra.
¢ Treball de camp.
e Depuraci6 i codificacié de les respostes.
e Explotacié estadistica dels resultats.
¢ Analisi de les dades.

e Informe de resultats.
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I. Introduccio Telecomunicacions

C. Lectura de les taules

0O Com a guia de lectura de les dades que apareixen a les taules cal tenir present el seglent:
e Les dades de les taules estan en percentatge i la seva lectura és vertical, excepte quan s'indiqui el contrari.
e Les bases de resposta s'indiquen a totes les taules i grafics.

e Al peu de les taules s'especifica el caracter de la pregunta a la que fa referéncia.

v Les preguntes sé6n SIMPLES (una Unica resposta) si no s'indica el contrari. En el cas de les preguntes MULTIPLES
(possibilitat de més d'una resposta) els percentatges verticals sumen més de cent.

v Finalment, s’ no s’indica el contrari la formulacié de la pregunta és SUGGERIDA, el que vol dir que s'ofereixen a

I'entrevistat les possibilitats de la resposta. Quan s’indica que la pregunta és ESPONTANIA, vol dir que les respostes
no estan definides préviament.

e Els ombrejats de les taules fan referéncia als valors positius estadisticament significatius.
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I. Introduccié Telecomunicacions
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I.3. Marc de referéncia

A. Génere i edat

QO Per tal de reflectir el conjunt de la societat catalana la mostra ha estat seleccionada establint quotes per genere, edat,
territori i grandaria de municipi, representatives de tot el pais i que tot seguit s'expressen grafcament

e A Catalunya, homes i dones representen un volum similar de la poblacié.

e L’edat mitjana de la poblacié de 16 o més anys és de 44,9 anys. El col-lectiu més nombrés és el de persones entre 35 i
39 anys, seguit dels ciutadans d’entre 50 i 64 i els de 65 0 més anys.

. Edat (anys)
Genere De 65 0 més
(116) De 16 a 24
19,3% anys
(104)
17,3%
Dona
(310) “;s"f
51,7% 384 De 25 a 34
! De 50 a 64 (113)
(119) 18,8%
19,8%
-
De 35a49 .
Base: 600 (148)
24,7%
MITJANA:
44,9

1 Entre paréntesi s’han indicat el nombre d’entrevistes per génere i edat i en % el pes real de la poblacié.
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B. Territori i grandaria

O A nivell territorial, la majoria dels catalans (76,2%) resideix a la demarcacié de Barcelona, principaiment a I’Area
Metropolitana i a la ciutat de Barcelona. A la resta de demarcacions, el volum de poblacié és forga menor.

O En canvi, a nivell de nombre d’habitants, els ciutadans de Catalunya es distribueixen de forma més equilibrada. Aixi, el
46,2% resideix en municipis grans, de més de 100.000 habitants, inclosa Barcelona ciutat.

Taula 1: Territori

Taula 2: Grandaria municipal

Territori % Entrevistes Nombre d’habitants % Entrevistes
Barcelona 76,2 457 Barcelona 25,7 154
BCN ciutat 25,7 154 De 100.000 a 500.000 20,5 123
Resta AMB 44,0 264 De 20.000 a 100.000 22,7 136
Resta BCN 6,5 39 De 5.000 a 20.000 18,3 110
Girona 8,7 52 Menys de 5.000 12,8 77
|Lleida 5,8 35 Total 100 600
Tarragona 9,3 56 '
Total 100 600
£712.891 @ ICC & ER/RS/MM/AT ©2003 Pag. 7
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I. Introduccio Telecomunicacions

C. Idioma de I'entrevista

O El 67,8% dels ciutadans ha volgut realitzar I'entrevista en catala, ii només el 32,2% ha demanat fer l'entrevista en
castella.

Idioma en que es realitza I'entrevista

Castella
32,2%

Catala
67,8%

Base: 600
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I. Introduccio Telecomunicacions

D. Situacio laboral

O A Catalunya, 1 de cada 3 ciutadans és assalariat. En segon lloc, el 25,2% es troba jubilat o és pensionista. Les persones
dedicades a les feines de la llar i els empresaris, autdnoms o treballadors per compte propi sén els segiients col-lectius
amb més pes, entre els que també es troben els estudiants.

Finalment, les persones en situacié d'atur sén poc nombroses a Catalunya.

Taula 3: Actualment voste és...?

Situacio laboral Total
Assalariat 30,8
Jubilat o és pensionista 25,2
Dedicat exclusivament a les feines de la llar 13,8
Autdnom, empresari o professional liberal 12,7
Estudiant 12,7
Esta a l'atur 4,5
Nc 0,3
Base 600

-
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I. Introduccio Telecomunicacions

E. Nivell d’estudis

O Finalment, el 45,5% dels ciutadans de Catalunya té estudis primaris, ja sigui sense acabar, amb certificat o a nivell de
graduat escolar.

En segon lloc, el 25,3% ha cursat estudis de grau mig, és a dir BUP, COU, FP1 o similar. D'altra banda, el 20,7% té un
nivell d’estudis superior, havent estudiat algun Curs Formatiu de Grau Superior o Modul 3, o bé sén universitaris de ler o
2on cicle.

D’aquesta manera, les persones sense estudis o que només saben llegir i escriure representen el 7,8% dels catalans.

Taula 4: Em podria dir els estudis maxims que vosté ha acabat?

Nivell d’estudis Total
Sense estudis 0,5
Sense estudis pero sap llegir i escriure 7,3
Estudis primaris sense acabar 5,5
Estudis primaris (certificat) 16,5
Graduat escolar,EGB,ESO,FP1,Modul 2, CFGM 23,5
BUP, COU, FP2, Batxillerat LOGSE (reforma) 25,3
CFGS, Modul 3 ‘ _ 3,0
Universitari 1 cicle ‘ , ~ 9,5
Universitari 2 cicle o doctorat 8,2 ,
Ns/Nc 0,7
Base 600

7=712.891 @ ICC & ER/RS/MM/AT ©2003 (] ® ) Pig. 10

CONSULTORIA
FSTRATFGICA



f‘: “?’\‘ <2 e
pEAIE {@ Rty

II. Connexio a Internet Telefonia fixa i Internét

II. Volum i perfil de la poblacié
amb connexio a Internet
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Telefonia fixa i Internei'

II. Connexio a Internet:ﬂ

II.1. Volum i tipus de connexié a Internet!

Q El 40,7% dels catalans disposa de connexié a Internet a la seva llar. Entre aquestes persones, gairebé la meitat (48,8%)
utilitza el mdédem, mentre que el 30,7% té contractada una linia ADSL i el 9,4% esta connectat a la xarxa via cable.

A la seva llar, vosté disposa de connexié
a Internet?

Taula 5: Quin tipus de connexié a Internet té?

Tipus Total
No RTB (Modem) 48,8
0 1
59,3% Si ADSL 30,7
40,7 % » IcCable 9,4
RDSI 2,5
Altres 4,1
Ns/Nc 4.5
Base (disposa de connexié a Internet) 244

Base: 600 U

! Donada la propia metodologia de I'estudi (enquesta telefonica), el 100% de les persones entrevistades disposen de teléfon fix. Per tant, només es
realitza I'analisi d’aquest capitol en relacié a la connexi6 a Internet.
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II. Connexio a Internet Telefonia fixa i Internet

II.2. Perfil dels catalans amb Internet a la llar
0 Entre els catalans que disposen d’Internet a la llar, destaquen els seglents col-lectius:

e FEls homes: El 55,3% de les persones que afirmen tenir connexié a la xarxa a la seva llar s6n homes.

« Persones de 16 a 49 anys: El 81,5% dels catalans amb Internet a la llar esta entre aquestes edats. Concretament, el
52,8% té entre 25 i 49 anys.

e Residents a la ciutat de Barcelona: gairebé 3 de cada 10 persones amb connexiod a la llar, viu en aquesta ciutat.

« Residents en municipis de més de 100.000 habitants: El 55,7% de les persones que afirmen tenir connexié a la xarxa a
la seva llar viu en aquests municipis.

e Ocupats i estudiants: El 78,2% de catalans amb connexio a la llar sén assalariats, empresaris, autonoms o estudiants:

El 38,9% és assalariat.
El 22,5% és estudiant.
El 16,8% és autdbnom, empresari o professional liberal.

e Persones amb un nivell de formacié mig o superlor gairebé 7 de cada 10 ciutadans amb connexié a Internet a la llar
han assolit aquests nivells formatius:

El 35,2%, amb estudis de grau mig. e
El 34,4%, amb estudis superiors.
« També destaca significativament I'elevat Us del catala entre les persones amb connexi6 a la xarxa a la seva llar
(79,9%).
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Telefonia fixa i Interne

Taula 7: Edat

e

Taula 6: Génere Serve
- rvei
Servei —
Génere Total i Telefonia fixa Edat (anys) Total Telefonia fixa | 1 cicfonia fixa
Telefonia fixa i Internet i Internet
Tp— 28.3 43.5 553 De 16 a 24 17,3 9,6 28,7
= De 25 a 34 18,8 16,9 21,7
Dona 51,7 56,5 44,7 5
Base 600 356 244 De35a4 24,7 20,2 31,1
De 50 a 64 19,8 23,3 14,8
Més de 64 19,3 30,1 3,7
MITJANA D’EDAT 44,9 50,8 36,1
Base 600 356 244
Taula 8: Territori Taula 9: Grandaria municipal
Servei Grandari Servei
Territori Total . o Telefonia fixa randaria Total Telefonla
Telefonia fixa | 1 1ernet (nombre d’habitants) ° Telefonia fixa fixa i
Barcelona 76,2 73,6 79,9 Internet
BCN ciutat| 25,7 23,3 29,1 Barcelona 25,7 23,3 29,1
Resta AMB| 44,0 43,3 45,1 De 100.000 a 5Q0.000 20,5 16,3 26,6
Resta BCN 6,5 7,0 5,7 De 20.000 a 100.000 22,7 264 17,2
Girona 8,7 9,8 7,0 De 5.000 a 20.000 18,3 . 18,3 18,4
Lleida 5,8 6,5 4,9 Menys de 5.000 12,8 15,7 8,6
Tarragona 9,3 10,1 8,2 Base 800 326 244
Base 600 356 244
7712.891 " ICC & ER/RS/MM/AT ©2003 Pag. 14
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II. Connexio a Internet Telefonia fixa i Interne

Taula 10: Llengua

L Total Servei
engua ota . Telefonia fixa
» Telefonia fixa i Internet

Catala 67,8 59,6 79,9

Castella 32,2 40,4 20,1

Base 600 356 244
Taula 11: Situacio laboral

. . Servei

Situacio laboral Total Telefonta fixa Telefonia fixa
i Internet

Assalariat 30,8 25,3 38,9
Jubilat o és pensionista 25,2 36,5 8,6
Dedicat exclusivament a les feines de la llar 13,8 17,1 9,0
Autdnom, empresari o treballa per compte propi 12,7 9,8 , 16,8
Estudiant 12,7 5,9 22,5
Esta a l'atur 4,5 4,8 4,1
Nc 0,3 0,6 -
Base ' 600 356 244
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II. Connexio a Internet Telefonia fixa i Internét

Taula 12: Nivell d’estudis

Servei
Nivell d’estudis Total Toletoria fixa
Telefonia fixa ;
i Internet
Sense estudis o només llegir i escriure 7,8 12,6 0,8
Estudis primaris (no acabats, EGB, ESO) 45,5 56,7 29,1
Grau mig (BUP,COU,FP2) 25,3 18,5 , 35,2
Estudis superiors (CFGS, Modul 3, Universitari) 20,7 11,2 34,4
Ns/Nc 0,7 0,8 0,4
Base 600 356 244

~12.891 ¥~ ICC & ER/RS/MM/AT ©2003 EEE ,

CONSULTORIA
ESTRATRECIICA

Pag. 16



PACH N
(9 T

BRI

yeas

III. La companyia Telefonia fixa i Internéi

III. La companyia de telefonia fixa
i Internet
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:l'elefonia fixa i Internéi'

III. La companyia

III.1. Grau de satisfaccio

O D’entrada, el 89,7% dels catalans es mostra satisfet, en major o menor grau, amb la companyia proveidora del seu servei
de telefonia fixa i/o d'Internet, tot i que només el 24,4% afirma estar-ne totalment satisfet.

Aixi, en una escala de 0 (gens satisfet) a 10 (totalment satisfet), la mitjana de satisfacci6 amb la companyia és de 7,1
punts.

Fins a quin punt esta satisfet
amb la seva/es companyia/es?

Totalment satisfet (9-10) 3
Forca satisfet (7-8) & 44,5
Més aviat satisfet (5-6) [
Poc satisfet (3-4)

Gens satisfet (0-2) F

0 10 20 30 40 - 50

MITJANA: 7,1
Base: 600
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III. La companyia
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\:)'elefonia fixail nternei'

Cal dir, perd, que entre les persones que només disposen de servei de telefonia fixa, el grau de satisfaccié amb la
companyia és lleugerament més elevat (7,3), que entre els ciutadans que disposen tant de telefonia fixa com d'accés a

Internet (6,9).

Taula 13: Satisfaccié amb la companyia

Sfaccid Servei
Satisfaccio Telefonia fixa Tﬁ'::::::‘:?a
Totalment satisfet (9-10) 27,8 19,3
Forca satisfet (7-8) 42.4 47.5
Més aviat satisfet (5-6) 20,8 20,9
Poc satisfet (3-4) 4,5 6,6
Gens satisfet (0-2) 3,4 4,1
Ns/Nc 1,1 1,6
MITJANA* 7,3 6,9
Base 356 244

* Escala de 0 a 10 on 0 equival a Gens satisfet i 10 a Totalment satisfet.
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III. La companyia
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Telefonia fixail nterné;'

III.2. Coneixement d’on trucar o dirigir-se en cas de reclamacié

O Un elevat 29,2% dels usuaris desconeix quin és el teléfon d’atencié de la companyia on pot dirigir-se en cas d'un

problema o reclamacié.

Encara més, el 67,7% dels usuaris no sap la ubicacié fisica de les oficines d'atencié presencial de la companyia.

En cas que tingués algun problema amb la
seva companyia o volgués fer una
reclamacio, sap a quin teléfon
ha de trucar?

Si
70,8%

No
29,2%

Base: 600

I sap l'adreca on dirigir-se per a que
I'atenguin personalment?

No
67,7%

Base: 600
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IV. Incidencies amb el':;ervei ,_ -&;'elefonia fixa i Intern;
IV. Incidencies amb el servei
de telefonia fixa i Internet
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IV. Incidencies amb el Servei 'felefonia fixa i Internet

IV.1. Volum i tipus

O 3 de cada 10 ciutadans han tingut alguna vegada algun problema amb la companyia proveidora del seu servei de
telefonia fixa i/o d’'Internet.

O Concretament, el 19% d’usuaris ha tingut problemes relacionats amb la facturacié, és a dir, la companyia ha cobrat a
l'usuari més del que aquest s’esperava. A continuacio, les incidéncies relacionades amb la qualitat del servei han afectat el
15,2% dels usuaris.

De manera desagregada, el 14,3% dels usuaris de telefonia fixa i/o d'Internet afirma haver tingut problemes amb la
facturacié, el 10,5%, els ha tingut amb la qualitat del servei i, el 4,7%, ha tingut tant problemes de facturacié com de
qualitat del servei.

Ha tingut alguna vegada algun tipus
de problema o inconvenient
amb la seva companyia?

Si, de
facturacié
14,3%
70,5%

Si, de
qualitat del

servei

_}Q,S%

Si, de
facturacio i
qualitat

4,7%

Base: 600
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I V. Incidéncies amb el servei Telefonia fixa i Interne;‘t

O Els problemes s6n més freqiients entre els usuaris que disposen tant de teléfon com de connexid a Internet, ja que el
40,2% d’aquestes persones afirma haver tingut alguna incidéncia amb el servei. El 24,2% dels usuaris ha patit alguna
incidéncia relacionada amb la qualitat del servei, i el 22,2%, relacionada amb la facturacio.

Per la seva banda, el 16,9% de les persones sense connexié a Internet a la llar ha tingut alguna incidéncia amb el seu

servei de telefonia relacionada amb la facturacié, mentre que un altre 9%, ha tingut algun problema relacionat amb la
qualitat del servei telefonic. ‘

Taula 14: Incidéncies segons servei

danci b Servei
e | ot [ Tamana | e
fixa .
i Internet

Cap incidéncia 70,5 77,8 59,8
De facturacié 14,3 13,2 - .
De qualitat del servei 10,5 5,3
De facturacié i qualitat 4,7 i 3,7
Base 600 356

7712.891 = ICC & ER/RS/MM/AT ©2003 () ® ) Pag. 23

CONSULTORIA
ESTRATEGICA



|

LSy
S

I V. Incidencies amb el servei | Telefonia fixa i Interne

IV.2. Incidéncies per motius de facturacié

0 Com ja s’ha comentat, el 19% d’usuaris de teléfon i/o Internet, ha tingut alguna incidéncia relacionada amb la facturacid,
és a dir, la companyia ha cobrat a l'usuari més del que aquest s’esperava.

Els problemes de facturacié sén més habituals entre les persones amb connexié a Internet a la llar (22,2%) que entre
aquelles que no en disposen (16,9%).

Ha tingut alguna vegada algun tipus de
problema o inconvenient amb la seva
companyia per motius de facturacio,
és a dir, li han cobrat més de que pensava
O esperava?

Incidéncia per Servei
. motius de Telefoni Telefonia
Si No facturacioé fixa a __fixa
19,0% 79,5% i Internet
Si 16,9 22,2
No 81,2 77,0
Ns/?c Ns/Nc " 2,0 0,8
1,5% Base 356 244

Base: 600
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IV. Incidéncies amb el servei

R

PN

Telefonia fixa i In ternévt

Q Entre les persones que han tingut problemes amb la facturacid del servei, la majoria (52,6%) esmenta que la companyia li

ha inclds en la factura nimeros als quals la persona afirma no haver trucat.

En segon lloc, el 21,1% dels problemes sén deguts a la facturacié de serveis que l'usuari no ha sol-licitat, i el 13,2% de les
incidéncies en la facturacidé han estat problemes per donar-se d’alta d‘algun servei. Aquesta ultima incidencia és

especialment elevada si a la llar també es disposa de connexi6 a Internet.

Els problemes de facturacié relacionats amb els ndmeros de prefix 906 representen el 9,6% de les incidencies en la
facturacié i, tot i que no és estadisticament significatiu, aquest problema és lleugerament més elevat entre les persones

que disposen d'Internet a la llar.

Finalment, un altre 9,6%, sén problemes per donar-se de baixa d’algun servei, mentre que altres errors en la facturacio

representen el 2,6% de les incidéncies.

Taula 15: Quin o quins problemes ha tingut?

Servei
Problemes de facturacié6 Total Telefonia | relefonia
fixa . fixa
i Internet
Inclusid en la factura niumeros als quals no he trucat 52,6 63,3 40,7
Problemes de facturacié de serveis no sol-licitats 21,1 18,3 24,1
Problemes per donar-se d’alta d’algun servei 13,2 10,0 16,7
Problemes amb els nimeros de prefix 906 9,6 6,7 13,0
Problemes per donar-se de baixa d’algun servei 9,6 4 .r 3,3 16,7
Errors en la factura (no li van cobrar el servei) 2,6 1,7 3,7
Ns/Nc 2,6 1,7 3,7
Base (ha tingut algun problema de facturacid) 114 60 54
MULTIPLE
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IV. Incidencies amb el ‘:s'ervei ii'elefonia fixa i Internet

IV.3. Comptador telefonic a la llar

0O Existeix una total divisié d’opinions entre els catalans alhora de voler disposar a la seva llar d'un comptador telefonic o
d’algun mitja per poder controlar exactament el consum de teléfon.

Aixi, mentre el 49,8% esmenta que no li agradaria disposar d‘aquest mitja, el 46% afirma que si li agradaria poder
controlar exactament el seu consum telefonic. El restant 4,2% es mostra indecis.

Li agradaria poder disposar a la seva llar
d'un comptador telefonic o d'algun mitja
per poder controlar exactament el seu
consum de teléfon?

Si
46,0%

No '
No ho sap 49,8%

4,2%

Base: 600
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IV. Incidéncies amb el servei Telefonia fixa iInterngt

O No obstant aquesta dada global, si s‘analitza la resposta segons tinenca o no de connexio a Internet, s'observa clarament
el perqué d’aquesta divergéncia d’opinions general: mentre que la majoria de persones que disposen a la llar de connexié
a la xarxa (57,8%) afirma la necessitat de poder disposar d‘aquest sistema, només el 37,9% de ciutadans sense connexio

a Internet el troba necessari.

Aquesta dada mostra la major necessitat explicita que tenen les persones amb connexié a Internet a la llar de poder
controlar el consum telefonic, respecte a aquells que no estan connectats a la xarxa. _

Taula 16: Comptador telefonic

C tad Servei
omptador -
telefonic Total Telefonia Telfe_foma

fixa ) Ixa

i Internet

Si 46,0 37,9 57,8
No 49,8 57,6 38,5
Ns/Nc 4,2 4,5 3,7
Base 600 356 244

Pag. 27
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V. Solucions _ A;I'elefonia fixa iInternét

V. Solucions a les incidencies
de telefonia fixa i Internet
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V.1. Actuacions realitzades

QO Per intentar solucionar el problema o incidéncia que han tingut amb el servei de telefonia fixa i/o Internet, el 74,6% dels
usuaris ha trucat al servei telefonic d’atencié al client de la seva companyia. Aixd ha estat aixi en el 86,7% dels casos
entre els usuaris amb connexié a Internet.

Amb menor freqliéncia, el 9% dels usuaris ha acudit personalment a les oficines d’aquesta companyia. Aquesta actuacio
és més freglient entre les persones que només disposen de teléfon (15,2%).

Finalment, 1'1,1% directament ha donat de baixa el servei, i només el 0,6% dels usuaris que han tingut algun problema
amb la companyia de telefonia fixa i/o Internet ha trucat a alguna associacié de consumidors.

No obstant aquestes actuacions, cal dir que 1'11,3% dels usuaris que han tingut algun problema o incidencia no ha fet res
per intentar solucionar-lo, percentatge que augmenta fins el 17,7% en el cas d'usuaris que no tenen connexid a Internet a

la llar.
Taula 17: qUé ha fet o va fer per intentar solucionar aquest/s problema/es?
Servei
Solucions Total Telefonia Te';?fm‘ia
. IXa
fixa i Internet
Trucar al servei telefonic de la companyia d’atencié al client 74,6 59,5 86,7
Res 11,3 17,7 6,1
Anar personalment a les oficines de la companyia 9,0 15,2 4,1
Donar-se de baixa directament 1,1 - 2,0
Trucar alguna associacié de consumidors 0,6 " 1,3 0,0
Ns/Nc 4,5 7,6 2,0.
Base (ha tingut algun problema) 177 79 ’ 98
MULTIPLE
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QO Tot i que no extrapol-lables, les dades mostren una certa tendéncia a que els usuaris amb problemes de facturacié valorin
més negativament l'atenci6 rebuda per part de la companyia que les persones que han tingut incidéncies amb la qualitat

del servei.
Taula 18: Valoracié de I'atencié rebuda A la companyia
Valoracio Total Tipus d ’|nC|denc_|a
Facturacio | Qualitat
Molt positivament 12,4 12,8 19,3
Bastant positivament 26,2 11,6 - 30,1
Més aviat positivament 26,2 27,9 25,3
Poc positivament 20,0 31,4 18,1
Gens positivament 15,2 16,3 7,2
Base (ha anat o ha trucat a la companyia
per a solucionar el problema) 145 86 83
.
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V. Solucions »T elefonia fixa iInternét

O Tot i que tampoc extrapol-lables, aquestes dades mostren una certa tendéncia a que, en el cas dels usuaris amb
problemes qualitat del servei, és la mateixa companyia la que soluciona el problema, mentre que, en el cas de les
incidéncies per problemes de facturacid, la companyia en soluciona menys, i I'usuari ha de buscar altres alternatives, com
I’Administracié o les associacions de consumidors.

Taula 19: Qui li ha solucionat / va solucionar el problema?

Solucions Total Tipus c!"incidénc_ia
Facturacio | Qualitat
Directament a la companyia 65,5 61,4 70,3
No es va solucionar/ Encara no s'ha solucionat 29,3 30,7 29,7
Directament a I’Administracié 0,6 0,9 0,0
Directament a I’Associacié de Consumidors 0,6 - 0,9 i 0,0
Ns/Nc 4,0 6,1 0,0
Base (ha tingut algun problema) 177 114 91
-
]
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VI. Volum i perfil dels usuaris
de telefon tpbbil
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VI. Volum i _perfil dels usuaris

G

Telefonia mobil

VI.1. Volum

O El 72,3% de la poblacié disposa de teléfon mobil. Aquesta xifra significa que entre 3.713.000 i 4.108.000 s6n usuaris de
teléefon mobil.

Disposa vosté de teléfon mobil? A
Estimacié del volum actual d’usuaris
de teléfon mobil

Poblacié minima 1 Pobljaéié maxima
Si — 3,712.490 4.107.714
72,3% _ usuaris usuaris

Base: 600
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VI. Volum i perfil dels usuaris
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IV.2. Perfil dels usuaris

Q Entre els catalans usuaris de teléfon mobil, destaquen els seglients col-lectius:

Els homes: El 52,1% dels usuaris de teléfon mobil s6n homes.
Persones de 16 a 34 anys: El 46,4% dels catalans amb teléfon mobil té menys de 35 anys:

El 22,4% té de 16 a 24 anys.
El 24,0% té de 25 a 34 anys.

Ocupats i estudiants: El 66,4% d’usuaris de teléfon mobil sén assalariats, empresaris, autonoms o estudiants:
El 35,5% és assalariat.
El 16,4% és estudiant.

El 14,5% és autonom, empresari o professional liberal.

Persones amb un nivell de formacié mig o superior: El 56,2% d’usuaris de teléfon mobil han assolit aquests nivells
formatius:

El 29,7%, amb estudis de grau mig.
El 26,5%, amb estudis superiors.

També destaca significativament |’elevat Us del catala entre les persones amb teléfon mobil (71%).

.
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VI. Volum i perfil dels ilsuaris Telefonia mobil

Taula 20: Génere Taula 21: Edat

Genere | Total Dispc;?a de teléfoan:bbil Edat (anys) Total D'SP‘;?a de telefonNr:obnl
Home 48,3 52,1 | 386 De 16 a 24 73 224 L 42
Dona 51,7 47,9 61,4 De 25 a 34 188 | 240 5,4
se 500 734 766 De 35 a 49 24,7 25,6 22,3
De 50 a 64 19,8 16,6 28,3
Més de 64 19,3 11,5 39,8
MITJANA D'EDAT 44,9 39,9 57,8
Base ‘ 600 434 166
|
Taula 22: Territori Taula 23: Grandaria municipal
Territori Total Dispos:a de teléfon mobil Grandaria Total Dispos’a de teléfon mobil
Si No Si No
Barcelona 76,2 77,9 71,7 Barcelona 25,7 26,3 24,1
BCN ciutat 25,7 26,3 24,1 De 100.000 a 500.000 20,5 21,7 17,5
Resta AMB 44,0 44,5 42,8 De 20.000 a 100.000 22,7 23,3 21,1
Resta BCN 6,5 7,1 4,8 < De 5.000 a 20.000 18,3 17,7 19,9
Girona 8,7 8,1 10,2 Menys de 5.000 12,8 11,1 17,5
Lleida 5,8 4,4 9,6 - Base 600 "~ 434 166
Tarragona 9,3 9,7 8,4
Base 600 434 166
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Taula 24: Llengua

Llengua Total Dispo§a de teléfon mobil
Si No
Catala 67,8 71,0 59,6
Castella 32,2 29,0 40,4
Base 600 434 166
Taula 25: Situacié laboral
Situacio laboral Total Disposa de telefon mobil
Si No
Assalariat 30,8 35,5 18,7
Jubilat o és pensionista 25,2 17,1 46,4
Dedicat exclusivament a les feines de la llar 13,8 11,5 19,9
Autonom, empresari o treballa per compte propi 12,7 14,5 7,8
Estudiant 12,7 16,4 3,0
Esta a I'atur 4,5 4,8 3,6
Nc 0,3 0,2 0,6
Base 600 434 166
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VI. Volum i perfil dels usuaris Telefonia mobil

Taula 26: Nivell d’estudis

Nivell d’estudis Total Disposa de teléfon mobil

“ Si No
Sense estudis o només llegir i escriure 7,8 3,7 18,7
Estudis primaris (no acabats, EGB, ESO) 45,5 39,4 61,4
Grau mig (BUP,COU,FP2) 25,3 29,7 13,9
Estudis superiors (CFGS, Mddul 3, Universitari) 20,7 26,5 5,4
Ns/Nc 0,7 0,7 0,6
Base 600 434 166
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VII. La companyia de telefonia mobil
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VII. La com_pan_yia

VII.1. Tipus de pagament

O La majoria d'usuaris de teléfon mobil (62,9%) disposa de targeta, és a dir, utilitza el sistema de prepagament. Aixi,
doncs, el 37,1% dels usuaris té un contracte amb una companyia de telefonia mobil.

Tipus de pagament

Contracte
37,1%
Targeta
(sistema de
prepagament)
62,9%

Base (disposa de teléfon mobil): 434
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VIL La companyia B Telefonia mobil

VII.2. Grau de satisfaccio

Q El 76,5% dels usuaris de teléfon mobil es mostra forga o totalment satisfet amb el servei que li déna la companyia de
telefonia mobil.

Aixi, en una escala de 0 (gens satisfet) a 10 (totalment satisfet), la mitjana de satisfacci6 amb la companyia és de 7,5
punts. Aquesta mitjana de satisfaccié és més elevada que la corresponent a la companyia de telefonia fixa (7,1).

Fins a quin punt esta satisfet amb el servei que li déna
la seva companyia de telefonia mobil?
Totalment satisfet
(9-10)
Forga satisfet (7-8) 47,7

Més aviat satisfet
(5-6)

Poc satisfet (3-4)
Gens satisfet (0-2)

Ns/Nc

0 10 20 30 40 50

MITJANA: 7,5
Base (disposa de teléfon mobil): 434
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el grau de satisfaccié amb la companyia de telefonia mobil.

Taula 27: Satisfaccio amb la companyia

Satisfaccio Tipus
Targeta Contracte

Totalment satisfet (9-10) 28,6 29,2
Forca satisfet (7-8) 46,5 49,7
Més aviat satisfet (5-6) 18,7| 15,5
Poc satisfet (3-4) 2,9 3,7
Gens satisfet (0-2) 1,1 1,9
Ns/Nc 2,2 - -
MITJANA 7,6 7,5
Base (disposa de teléfon mobil) 273 161

* Escala de 0 a 10 on 0 equival a Gens satisfet i 10 a Totalment satisfet.

Com pot observar-se, el fet d'utilitzar el sistema de prepagament o de disposar d’una relaci6é contractual no influeix en
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VIII. Incidencies amb el servei Telefonia méb;l

VIII. Incidencies amb el servei
de telefonia mobil
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VIII. Incidéncies amb eI servei Telefonia mobll

VIII1.1. Volum i tipus
Q El 13,4% d’usuaris de teléfon mobil ha tingut alguna vegada algun problema amb la seva companyia de telefonia mobil.

Q Concretament, les incidéncies relacionades amb la qualitat del servei han afectat el 10,9% dels usuaris. A continuacid, el
3,7% ha tingut problemes relacionats amb la facturacié, és a dir, la companyia ha cobrat a l'usuari més del que aquest

s’'esperava.

De manera desagregada, el 9,7% dels usuaris de telefonia mobil afirma haver tingut problemes amb la qualitat del servei,
el 2,5%, els ha tingut amb la facturacié i, I'1,2%, ha tingut tant problemes de facturacié com de qualitat del servei.

Ha tingut alguna vegada algun tipus
de problema o inconvenient
amb la seva companyia?

Si, de
qualitat del
servei
9,7%

Si, de
facturacié
2,5%

Si, de
qualitati
facturacié

1,2%

86,6%

Base (disposa de teléfon mobil): 434
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VIII. Incidéncies amb el servei ' Telefonia mobil

QO Els problemes sén més frequents entre els usuaris que disposen d’una relacié contractual amb la companyia, ja que el
21,1% d‘aquestes persones afirma haver tingut alguna incidéncia amb el servei. El 14,3% d’‘aquests usuaris amb
contracte ha patit alguna incidéncia relacionada amb la qualitat del servei, i el 9,9%, relacionada amb la facturacio.

Per la seva banda, el 91,2% dels usuaris de teléfon mobil amb sistema de prepagament afirma no haver tingut cap

incidéncia amb la qualitat del servei de la seva companyia.

i

Taula 28: Incidéncia amb la companyia

Incidéncia amb Total Tipus
la companyia Targeta | Contracte
Cap incidéncia 86,6 gL 78,9
De qualitat del servei 9,7 1 8,8
De facturacié 2,5 | 0,0
De qualitat i facturacio 1,2 0,0
Base (disposa de teléfon mobil) 434 273 161
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VIII. Incidencies amb eI servei Telefonia mobll

VIII.2. Incidéncies per motius de facturacié

O Com ja s’ha comentat, el 9,9% d’usuaris de teléfon mobil amb contracte, ha tingut alguna incidéncia relacionada amb la
facturacio, és a dir, la companyia ha cobrat a l'usuari més del que aquest s’esperava.

Donada la poca submostra d’analisi, la taula dels tipus de problemes no té validesa estadistica, pero s’‘afegeix com a
descripci6 dels 16 casos.

Ha tingut alguna vegada algun tipus de
problema o inconvenient amb la seva
companyia per motius de facturaci6,

és a dir, li han cobrat més de que pensava
o0 esperava?

Taula 29: guin o guins groblemes ha tingut?

Problemes de facturacié Total
No Inclusid en la factura nimeros als quals no he trucat 31,3
90,1% Problemes de facturacié de serveis no sol-licitats 18,8
Si Problemes per donar-se de baixa d’algun servei 18,8

9.9% Problemes amb els numeros de prefix 906 6,3

’ Problemes per donar-se d’alta d’algun servei 6,3
Altres ) 12,5
Ns/Nc 12,5

Base (contracte: ha tingut algun problema de facturacié) 16

MULTIPLE .

Base (disposa de teléfon mobil amb contracte):
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IX. Solucions - Telefonia mbb;'I

IX. Solucions a les incidencies
de telefonia mobil
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IX.1. Actuacions realitzades

Q Per intentar solucionar el problema o incidéncia que han tingut amb el servei de telefonia mobil, el 65,5% dels usuaris ha
trucat al servei telefonic d’atencié al client de la seva companyia. Amb menor freqiiéncia, el 8,6% dels usuaris ha acudit

personalment a les oficines d’aquesta companyia.

D’altra banda, 1'1,7% ha trucat al servei telefonic d’atencié al consumidor de I’Administracio, i un altre 1,7% ha anat a les

oficines d’atenci6 presencial d’alguna associacié de consumidors.

No obstant aquestes actuacions, cal dir que el 20,7% dels usuaris que han tingut algun problema o incidéencia no ha fet res

per intentar solucionar-lo.

Taula 30: %é ha fet o va fer per intentar solucionar aquest/s problema/es?

Solucions Total
Trucar al servei telefonic de la companyia d’atencié al client 65,5
Res ' 20,7
Anar personalment a les oficines de la companyia | 8,6
Trucar al servei telefonic de I’Administracié d’atencié al consumidor 1,7
Anar personalment a alguna associacié de consumidors 1,7
Altres (escriure a la companyia) 1,7
Ns/Nc 5,2
Base (ha tingut algun problema) 58
MULTIPLE
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IX. Solucions

Telefonia mobil

IX.3. Solucions a les incidéncies

O A nivell descriptiu, cal dir que en la companyia només ha solucionat el 48,3% d’aquestes incidencies, ja que un altre

48,3% no es van solucionar o encara no ha estat aixi.

Qui li ha solucionat / va solucionar el problema?

La companyia £ 48,3

No es va solucionar [ETHISE S

Encara no s'ha
solucionat

Ns/Nc

0 20 40 60

-
Base (ha tingut algun problema): 58
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X. Actuacio preferida Telecomunicacions

X. Actuacié preferida per la poblacié
en cas d’incidencia
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X. Actuacio preferida | Telecomunicacion

V.4. Actuacié preferida en cas d’incidéncia

O En cas de tenir una incidéncia amb la companyia, el 85% dels catalans prefereix posar-se en contacte amb la propia
companyia, sobre tot trucant al teléfon d’atencié al client. Tot i aix0, el 17,7% dels ciutadans prefereix anar directament a
les oficines d'atencidé presencial de la companyia.

En segon lloc, el 4,6% de la poblacié prefereix dirigir-se a I’Administracié, especialment utilitzant el teléfon d‘atencié al
consumidor (3,3%). A continuacid, I'opcié d'acudir a les associacions de consumidors és la triada pel 2,7% dels catalans,
ja sigui via teléfon (1,5%) o de forma presencial (1,2%).

També cal dir que el 7,7% dels consumidors no sap qué prefereix o s’ho plantejaria depenent del tipus d’incidéncia que .

tingués.

0 Si es fa la lectura del tipus d'atencié preferida, pot observar-se com el 72,1% dels ciutadans prefereix 'opcié telefonica,
mentre que 2 de cada 10 trien una atenci6 presencial.

Taula 31: En cas que tingués, o tornés a tenir, un problema
amb la seva/es companyia/es, qué preferiria?

Actuacions ‘ Total

La companyia 85,0
Atenci6 telefonica ' 67,3
Atenci6 presencial 17,7

L'Administracié 4,6
Atencié telefonica al consumidor 3,3 \
Atencid presencial al consumidor 1,3

Les associacions de consumidors 2,7
Atencié telefonica 1,5
Atencidé presencial : 1,2

Depén del problema/No ho sap 7,7

Base 600
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QO Si bé la majoria prefereix dirigir-se a la companyia, depenent de si la persona ha tingut o no una incidéncia amb el servei,
hi ha diferéncies en relacié a qué prefereixen fer en cas de tenir un problema.

Entre les persones que no han tingut mai un problema o incidéncia amb el servei la preferéncia és dirigir-se a la
companyia (86%), especialment mitjangant el teléfon d'atencié al client (68,1%).

D’altra banda, els ciutadans que han tingut un problema amb el seu servei de telefonia fixa i/o Internet, destaquen per
preferir, en major percentatge, acudir a I’Administraci6 (7,9%), tant via teléfon (5,1%) com de manera presencial (2,8%).

Finalment, el 87,9% de les persones que han patit una incidéncia amb la seva companyia de telefonia mobil prefereixen,
en cas d'incidéncia, posar-se en contacte amb la companyia, perd, un elevat 5,2%, tria I'opcié d’acudir a les associacions
de consumidors, especialment de manera presencial (3,5%).

Taula 32: En cas que tingués, o tornés a tenir, un problema amb la seva/es companyia/es,
qué preferiria?

Problema Problema
. No ha tingut | amb el servei | amb el i
Actuacions Total cap problgma de telefonia ade t:Ieice):\‘i,: '
fixa/Internet maobil
La companyia 85,0 86,0 81,9 . 82,9
Atencio telefonica 67,3 68,1 63,8 74,1
Atencid presencial 17,7 17,9 18,1 13,8
L’Administracio 4,6 3,4 7,9 5,2
Atencio telefonica al consumidor 3,3 2,6 51 3,4
Atencid presencial al consumidor 1,3 084 2,8 1,8
Les associacions de consumidors 2,7 2,1 3,4 5,2
Atencié telefonica 1,5 1,3 2,3 . 1,7
Atencié presencial 1,2 0,8 1,1 3,5
Depén del problema/No ho sap 7,7 8,5 6,8 1,7
Base 600 215 177 58
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O També es detecten hi diferéncies en relacié a qué prefereixen fer els usuaris en cas d’haver tingut un problema amb la
facturacio.

Entre les persones que no han tingut mai un problema o incidéncia amb el servei per motius de facturacié, la preferéncia
és dirigir-se a la companyia (86%), especialment mitjangant el teléfon d'atencid al client (68%).

D’altra banda, aquesta preferéncia és inferior entre els ciutadans que han patit una incidéncia amb la seva companyia per
motius de facturacié. Aquests usuaris destaquen per preferir, en major percentatge, tant I'opcié d’acudir a I’Administracié
(6,3%), especialment mitjangant el teléfon d'atencié al consumidor (4,7%), com fer Us de les associacions de consumidors
(5,5%), ja sigui de manera telefonica (3,1%) o presencial (2,4%).

Taula 33: En cas que tingués (tornés a tenir) un problema amb la seva/es
companyia/es, qué preferiria?

Problemes

Actuacions Total amb la facturacio

Si No
La companyia 85,0 81,1 . '86,0
Atencié telefonica 67,3 64,6 68,0
Atencié presencial 17,7 16,5 18,0

L'Administracio 4,6 6,3 4,2
Atenci6 telefonica al consumidor 3,3 4,7 3,0
Atencid presencial al consumidor 1,3 1,6 1,2

Les associacions de consumidors 2,7 55 1,9
Atencio telefonica 1,5 L 1,1
Atencidé presencial 1,2 0,8

Depén del problema/No ho sap 7,7 7,1 7,9
Base 600 127 473
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