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CONSULTORIA
ESTRATEGICA

TITOL ESTUDI:
Els consumidors catalans i les telecomunicacions

REF: 12.890

ID) Nim. Qiiestionari:

02/06/2003

DADES PERSONA ENTREVISTADA

Nom de {'entrevistat: ANOTAR EL NOM DE PILA, NO CAL COGNOMS

Municipi: ANOTAR

|

Teléfon: *

- s QUOTES
Q ) Génere Qz) Edat Q3) Territori:
Home............. 1 De 16 a 24............. 1 Barcelona........... 1
Dona.............. 2 De25a34............. 2 AMB........ooiiiienn 2
De 35a49............. 3 Resta BCN.......... 3
De50aé64............. 4 Girona........cc...... 4
Més de 64............. 5 Lleida...c.cocevvarnens 5

Q4) Grandaria municipi:

BCN....oiviiiiciinnereenes 1
100.001 a 500.000 hab. ..2
20.001 a 100.000 hab. ....3
5.000 a 20.000 hab. ........ 4
Menys de 5.000 hab. ....... 5

Hola, bon dla/bo

' Soc

d’opinié. Actualment estem realitzant un estudi sobre diferents temes relacionats amb el
consum. Ens agradaria demanar-li la seva col-laboracié per tal que ens respongués a

unes breus preguntes Abans que res, volem dir-li que no volem vendre-li res en absolut i

que la seva opinié es mantmdra en la més estricta confidencialitat i sera tractada de
manera andnima. MOLTES GRACIES PER LA SEVA COL:LABORACIO.

¢
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Pi. En quin idioma prefereix que li faci
Gi?ff-f;gl’enquesta?
S Catald e, 1

Castella.............. 2
Indiferent/Ns/Nc.. 99 (CONTINUAR EN CATALA)

P2. Em pot dir la seva edat? SI NO CONTESTA,
ACABAR ENTREVISTA. COMPROBAR: SI'MENOR DE 16
ANYS, ACABAR ENTREVISTA

P3. A la seva llar, vosté disposa de...? LLEGIR,
NOMES 1 RESPOSTA
Linia de telefonia fixa sense connexio

alnternet ...ocoiiiiiiiiiiii 1 ANAR A P5
Linia de telefonia fixa amb connexid

alnternet ....oviiiiiiiiiii 2

P4. Quin tipus de connexié a Internet té?
IR SI CAL, NOMES 1 RESPOSTA

.. Mbdem/connexié telefonica...1

i 4 :

510 13 (N 2
R 10 1 I 3
Cable vviiiiiiiiiircr 4
AIres .oovveiiiiiiiiiici i cceenes 5
NS/NC ittt crrenaeas 99

P5. En una escala del 0 (gens satisfet) al 10
(totalment satisfet) valori fins a quin punt esta
satisfet amb la seva/es companyia/es de
telefonia per a aquest/s servei/s?

012345678910

inconvenient amb la seva/es companyia/es, o
volgués fer alguna reclamacié, sap a quin

i P6. En cas que tingués algun problema o
! teléfon ha de trucar?

i NS/NCuieiiierariaenieninns 9
VT}::' P7 I sap l'adreca on dirigir-se per a que
I’atenguin personalment?

P9. Quin o quins problemes ha tingut?. LLEGIR,
MULTIPLE.

Inclusié en la factura nimeros als quals

no he trucat (no incloure aqui els 906)......... 1
Problemes amb els nimeros de prefix 906 .......... 2
Problemes de facturacié de serveis no sol-licitats .3
Problemes per donar-se de baixa d‘algun servei...4

Problemes per donar-se d’alta d‘algun servei....... 5
Altres (anotar literal)
NS/NC ciriiiiiiiiiitiieerntrerieratieraerararereteeasiaransiens 99

P10. Li agradaria poder disposar a la seva llar
d’'un comptador telefonic o d’algun mitja per
poder controlar exactament el seu consum de
teléefon?

Sltrteririrrrriinrererrresrsenenrirnrnes 1
[\ o PSPPI 2
NS/NC ottt ceereae, 3

P11. Ha tingut alguna vegada algun tipus de
problema o inconvenient amb Ila seva/es
companyia/es per motius de la qualitat del
servei? -

1 T 1
1o 2
NS/NC eiiiiiieiniiriecnieneiacneans 99

FILTRE: SI P8 = 1 6 P11i=1: continuar (han
tingut algun problema). RESTA ANAR A P15.

P12. Qué ha fet / va fer per intentar solucionar
aquests problemes? LLEGIR, MULTIPLE

RES «iivieiiirieienrniieninininiernisrceienenss 0 ANAR A P14
Trucar al servei telefonic de la companyia
d'atencid al client....cccuvieviiiiieiinernesceicnnn 1
Anar personalment a les oficines de la

folo]11] 0= 1017/ [- PPN 2
Trucar al servei telefonic de I’Administracio
d’atencio al consumidor ......cccevveceiieiinieniinnns 3

Trucar a alguna associacié de consumidors..... 4
Anar personalment a alguna associaci6

de CONSUMIAOrS viiviiiiiiiriieerrinerrcarioartsacesensens 5
Altres: anotar literal
NS/NC oiiiiiiiiieiieiiirrierreaansaeaaes 99 ANAR A P14

P13. (NOMES SI P12=1 0 2, AMB: ‘O:SENSE ES

L) 1 -
R ——— : Cobis: ATENCIO DE LA FROPIA"COMPANY
NS/NC.evenereereeeeeenenes 99 Com valora ) ‘atencié rebuda a la companyla‘-’
LLEGIR, NQME§ 1 RESPOSTA
' P8. Ha tingut alguna vegada algun tipus de Molt positivament................ 1
problema o inconvenient amb la seva/es Bastant positivament........... 2
companyia/es per motius de facturacio, és a dir, Més aviat positivament ........ 3
li han cobrat més del que pensava o esperava? Poc positivament................. 4
L PPN 1 Gens positivament .............. 5
NO eeereeereeereerneereerseereeseeanes 2 ANAR A P10 NS/NC .cviiiii 99
E NS/NC. vtiiieriirernniiinicnees 99 ANAR A P10
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P14. Qui li ha solucionat / va solucionar el

“\problema? LLEGIR, NOMES 1 RESPOSTA

NO €5 va SOIUCIONAT ..vvrviiiiiii i r i reeeeeieaes 0
Encara no s’'ha solucionat........ccocevvvvviivvrinnanns 1
Directament [a companyia ....cc.cevevrererivnerererennenes 2
Directament PAAMINIStracio .......cvcveveveiiiininennnnns 3
Directament [’Associacié de Consumidors............ 4
La companyia per intervencio de I'Administracio..5
Altres (codificar, iniciar en 6) ....ccceocvveivicriininnnnn, 6
NS/ N C . iiiiiitiiiiirircr e e e e e iee e reeeierararaaeanas 99

P15. Disposa vosté de teléfon mobil? LLEGIR,
ESPOSTA

Si, de sistema prepagament (targeta)

......................................... 1 FER P16 I PASSAR A P19
Si, amb contracte ................ 2
N o T 3 PASSAR A P23

k
§
k
i
k

P16. En una escala del O (gens satisfet) al 10
(totalment satisfet) valori fins a quin punt esta
satisfet amb el servei que li dona la seva
companyia de telefonia mabil.

012345678910

e
2
wn
~.
2
o
©
©

P17..(NOMES SI P15 = 2; TELEFON DE CONTRACTE)
Ha tingut alguna vegada algun tipus de
problema o inconvenient amb la companyia de
telefonia mobil per motius de facturacid, és a
dir, li han cobrat més del que pensava o

X esperava?
ﬁ 1 T 1
NO 1ot 2 ANAR A P19
NS/NC.iiiiierinintncriiiercniraeaenes 99 ANAR A P19
P18. Quin o quins problemes ha tingut?. LLEGIR
MULTIPLE,
Inclusio en la factura nimeros als quals
no he trucat (no incloure aqui els 906) ........ 1

Problemes amb els nimeros de prefix 906.......... 2

Problemes de facturacio de serveis no sol-licitats. 3
Problemes per donar-se de baixa d‘algun servei .. 4

(32" Problemes per donar-se d’alta d‘algun servei ...... 5
Altres (anotar literal)
NS/NC . itiii et riirre et ts s s easaena 99

P19. I ha tingut alguna vegada algun tipus de
problema o inconvenient amb la companyia per
motius de la qualitat del servei?

1) T 1
N [o T 2
NS/NC.iiiivieiiinieininiieraeiranrens 99

7

FILTRE: SI P17 = 1 6 P19=1: continuar (han
tingut algun problema). RESTA ANAR A P23.

P20. Qué ha fet / va fer per intentar solucionar

aquests problemes? LLEGIR, MULTIPLE

RES ittt 0 ANAR A P22
Trucar al servei telefonic de la companyia
d‘atencid al clieNt...ccccevveiiiriiieiiiiiiieeeanas 1
Anar personalment a les oficines de la

COMPANYIA «iviieiiiiiiieiii i nrresie e e renes 2
Trucar al servei telefonic de I’Administracié
d’atencid al consumidor ........cccoveeeiniininrenen. 3
Trucar a alguna associacié de consumidors..... 4
Anar personalment a alguna associacid

de consumMidors .....ciiigieriniicenerenienrnnreanenns 5

Altres: anotar literal

Com valora latencné rebuday a ‘Ia éompanyua?

LLEGIR, NOMES 1 RESPOSTA

Molt positivament................ 1
Bastant positivament........... 2
Més aviat positivament ........ 3
Poc positivament................. 4
Gens positivament .............. 5
NS/NC et eeen 99

P22. Qui li ha solucionat / va solucionar el

problema? LLEGIR, NOMES 1 RESPOSTA

NO €5 Va SOIUCIONAT «..vviiieiviiiiriirinererinrnesed v 0
Encara no s'ha solucionat......c.ccovevieieinieiennnnnns. 1
Directament la companyia........... eeerereere e 2
Directament 'Administracio.......cccocevveieiiiivennnnnes 3
Directament |’Associaciéo de Consumidors............ 4
La companyia per intervencié de 'Administracié ..5
Altres (codificar, iniciar en 6).......cccoeiviviiinenennnnes 6
NS/ttt i iirerretrrretuetnterasansensenararansanss 99

P23. En cas que tingués (tornés a tenir) un
problema amb la seva companyia de telefonia
fixa o mobil, qué preferiria? LLEGIR, NOMES 1
RESPOSTA

Trucar al servei d’atenci6 telefonica al client

de la companyia..ccccceciieiaiiiinenrioiiiniiene, 1
Trucar al servei d'atencié telefonica al consumidor

de 'ADMINISEracil ....c.evvverieneeierineieersnreanes 2
Anar a una oficina de la companyia

d’'atencio presencial al client ......c..cceeveeennes 3
Anar a una oficina de I'Administracio

d‘atenci6 presencial al consumidor................. 4

Trucar a alguna associacio de consumidors.......... 5
Anar a |'oficina d’alguna associacio
de CONSUMIAOTS ..uiviviininirisiinininreisecinaiiiieiienanes 6
(NO LLEGIR) Depén de! tipus de problema .......... 7
[\ L7 Lo O erenas 99
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P24. Per acabar, en relacié a la seva situacié

2laboral, vosté principalment...

< }ugugs 1_RESPOSTA, EL QUE LI PORTI MES

EMP

EStudia......cccviiiiiiiiiiiiiin e 1
Treballa per compte d‘altri (assalariat) ............... 2
Treballa per compte propi

(Empresari, autonom, professional) ............... 3
ESta @ I'atUr .ocevvvirreee et eee e 4
Treballa en tasques de la llar.........c..eoevveevnnnnnnnn. 5
Es jubilat 0 pensionista.........ccoeeeveverneeerinnnnnnnn, 6
NS/NC i e e 99

P25. Em podria dir els estudis maxims que voste

ha acabat?_NOMES 1 RESPOSTA, LLEGIR SI ES
ECESSARI

Sense estudis.......couviiiiiiiiieeenneni e 1
Sense estudis perd sap llegir i escriure........................ 2
Estudis primaris sense acabar ..........ccoceeevvvurereneonn... 3
Estudis primaris (certificat) .........ccoovvvvuveereernninnnn.., 4
Graduat escolar / EGB / ESO / FP1 / Médul 2/

cicles formatius grau mitjd ...........ceveenn.n... errereenens )
BUP / COU / FP2 / batxillerat Logse (reforma)............. 6
Cicle formatiu grau superior / MOdUl 3.......eeevereevonnn.n, 7
Universitari 1 cicle (enginyeria técnica,

arquitectura técnica, diplomatura)........ccceevonnnn...... 8
Universitari 2 cicle / (enginyer, llicenciat,

arquitecte) / doctorats.......ovvuevuuneeeeecrveniinreeenineinn, 9
NS/NC ettt e 99

Moltes gracies per la seva col-laboracié
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