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TNS DEMOSCOPIA, S.A. ESTUDIO N° 57030238
FLASH-EB 150 — Calidad de servicios - SP Octubre 2003
CUESTIONARIO
22/10/2003
Pais: /_/ /

Numero de cuestionario /_/ / [/ [ /

Region: [Unidad Regional Administrativa Europea] [CODIGO, COMO EN LA
BASE DE DATOS]

Idioma de la entrevista:

Duracién de la entrevista:

CODIGO SIC: [CODIGO, COMO EN LA BASE DE DATOS]

Esta entrevista se va a realizar de acuerdo a las normas del cédigo de conducta
ESOMAR-ICC'y a las indicaciones del briefing.

Texto de presentacion: Buenos dias. Soy entrevistadora del Instituto
TNS Demoscopia. Estamos realizando un estudio sobre temas de servicios prestados. Le
agradeceriamos su colaboracion para realizar una entrevista que dura aproximadamente 20
minutos. Le garantizamos el completo anonimato de sus opiniones ya que a ello nos obliga
nuestro cédigo deontolédgico.

Acepta la entrevista

No-> TERMINAR
Si > Pasar a texto de presentacion

Estamos realizando un estudio sobre la calidad de los servicios. Nos gustaria conocer cuél
€s su opinion sobre este tema.

DATOS DE CLASIFICACION

D.1. Sexo [ANOTAR POR LA VOZ]
- Hombre .....covevenneee. 1

D.2. ;Cuantos afios tiene usted?

- ANOTAR CIFRA. DOS DIGITOS -
- REHUSA/NO CONTESTA 00

D.3. Digame, por favor, ja qué edad termind sus estudios a tiempo completo?

- [ANOTAR CIFRA. DOS DIGITOS]...........coevven.

- [Rehusa/no contesta] [NO LEER].... 00
- [Nunca fue a la escuela a tiempo completo] [NO LEER] 01
- [Todavia estudia a tiempo completo] [NO LEER] ..................... 99

Fecha de actualizacién: 20-octubre-03 1
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D4.

decir...”. RESPUESTA UNICA.
Cuenta propia......ccceeeereernveennnns
Empleado asalariado...................
Obrero asalariado..................
Sin actividad laboral.................

DWW N =

Usted nos ha dicho que:

TRABAJA POR CUENTA PROPIA. Es decir...

Agricultor/Ganadero/Pescador/forestal

Propietario de tienda o taller de artesania

Profesional liberal (médico, abogado, contable, arquitecto ...)
Propietario de un negocio (total o parcialmente) o de una empresa
Otro [ESPECIFICAR]

Usted nos ha dicho que:

EMPLEADO ASALARIADO. Es decir...

Profesional empleado (médico, abogado, contable, arquitecto ...)

Mando superior/Alto Ejecutivo/Directivo (Presidente, Director
General, Consejero Delegado)

Mando intermedio/Ejecutivo medio

Funcionario

Empleado dedicado la mayor parte del tiempo a trabajos en oficina

Otro tipo de empleado (vendedor, enfermero/a...)

Otro [ESPECIFICAR]

Usted nos ha dicho que:

OBRERO ASALARIADOQ (por cuenta ajena). Es decir...

Capataz/Encargado (jefe de equipo)
Trabajador/obrero cualificado
Trabajador/obrero no cualificado
Otro [ESPECIFICAR]

Usted nos ha dicho que esta:

SIN ACTIVIDAD LABORAL. Es decir...

Responsable de las labores de la casa
Estudiante a tiempo completo
Jubilado

Buscando un empleo

Otro [PRECISAR]

[Rehusa] [NO LEER]

Fecha de actualizacion: 20-octubre-03
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A nivel profesional ;podria usted decirme si en la actualidad trabaja usted por
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D.5. Regién [2 DIGITOS]

- Andalucia ................. 1
- Aragon .....oeenenens 2
- AStULas ..oocoeereeeneenns 3
- Baleares .......coeeenneee. 4
- Canarias .....cceceeeeveenns 5
- Cantabria.........c.oc.... 6
- Castilla-La Mancha ..7
- Castilla-Leén ............ 8
- Catalufia ......cooveenneee. 9
- Extremadura.............. 10
- Galicia......ccooveeneenn. 11
- Madrid........coooeveenee. 12
-Murcia...eviinennn, 13
-Navarra ......ccccoeunee 14
- Pais Valenciano ........ 15
- Pais Vasco ............... 16
-LaRioja ..ccooerricrnennee 17

D.6. Tipo de localidad

Urbana (50,0004F) ...cccvvininnvninnnineienincieennenes 1
Suburbana (10-50.000) .....cccccccvvivivinreienneniininnnieeinines 2
Rural (>10.000) ..cccoovrvverniiiiiiiiisinerierereeienen, 3

P ¢ Podria decirme si utiliza o no cada uno de los siguientes servicios?

B ) U 1
N e 2

[LEER. UNA RESPUESTA POR SERVICIO]

a) Telefonia mévil

b) Gas natural

¢) Servicio de correos normal como por ejemplo cartas, tarjetas o paquetes
d) Transporte ptiblico local (metro, autobis, tranvia...)

e) Transporte aéreo

f) Transporte ferroviario

Fecha de actualizacién: 20-octubre-03
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P.2  ;Se siente usted muy satisfecho, bastante satisfecho, poco satisfecho o nada
satisfecho con la calidad del servicio que proporciona cada uno los siguientes...

- Muy satisfecho.......ccccevevcevvernennivnicnicnecrene.
- Bastante satisfecho......c..cocvvvevevirincnennne
- Poco satisfecho.......ccoeevieriiveninnieeceeseeeen,
- Nada satisfecho.....c..ccooevvvvvivevieviencee e .

- [Ns/Nc] [NOLEER].........covvvviniiniennn.

N B W N e

[LEER. UNA RESPUESTA POR SERVICIO]

a) Sucompaiiia eléctrica

b) Su operador de telefonia fija

¢) Su operador de telefonia mévil [SOLO SIP.1a = Si]

d) Su compaiifa de gas [SOLO SIP.1b= Si)

e) Correos, servicio normal como por ejemplo cartas, tarjetas o paquetes [SOLO
SIP.1c=S0]

f) Transporte publico local (metro, autobuses, tranvias...) [SOLO SI P.1d = Si]

g) Lacompaiiia aérea que usa con mas frecuencia [SOLO SIP.1e = Si]

h) La compaiiia ferroviaria que usa generalmente [SOLO SI P.1f= Sf]

P.3.1. Electricidad

P.3.1.1. A continuacién le voy a leer diferentes aspectos sobre la calidad de la oferta de
electricidad. Para cada aspecto, por favor indique si se siente bastante satisfecho o
poco satisfecho con cada uno

- Bastante satisfecho............. 1
- Poco satisfecho....ccoovvvveernnneen. 2
- [Ns/Nc] [NO LEER].........c....... 3

[LEER. ROTAR. UNA RESPUESTA POR ASPECTO]

a) Lamanera en que se genera la electricidad en términos medioambientales
b) El numero de interrupciones

¢) Elservicio de reparacion en caso de interrupcion o problemas en la red
d) Laclaridad de las facturas eléctricas

e) La posibilidad de medir su propio consumo de electricidad

f) La gestién de las quejas

Fecha de actualizacién: 20-octubre-03 4
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P.3.1.2. En su opinién, ;cudl de los siguientes aspectos del abastecimiento de electricidad
deberia mejorarse en mayor medida?
[LEER. ROTAR. RESPUESTA UNICA]

- Lamanera en que se genera la electricidad en términos medioambientales... 1
- Elniimero de interrupCiones. . ....ocouvueieinireiiiiiiciiiieiiie e 2
- Elservicio de reparacion en caso de interrupcioén o problemas en lared...... 3
- Laclaridad de las facturas el€ctricas. ..........coovveniiiiiiiiiiniiinnne e 4
- Laposibilidad de medir su propio consumo de electricidad..................... 5
- Lagestion de 1as qUEJas ........vvvviiiiiiiiiiiiiiiiii e 6
= [NS/NC][NOLEER]. ..ot 7

P.3.1.3.;Estaria dispuesto a pagar mds por su electricidad si...

S 1
= NO 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]......... 3

a) [SIP.3.1.2.=1]... una mayor parte de su electricidad proviniera de fuentes de
energia renovable?

b) [SIP.3.1.2. =2]... el numero de interrupciones al afio se redujera a la mitad?

¢) [SI P.3.1.2. = 3]... su compafiia asegurara un servicio de reparacion las 24
horas?

d) [SI P.3.1.2. = 4]... sus facturas eléctricas fueran mdas claras y faciles de
entender?

e) [SIP.3.1.2.=5]... usted pudiera medir su propio consumo de electricidad?

f) [SIP.3.1.2.=6]... se gestionaran mejor las quejas?

P.3.2. Telefonia fija

Fecha de actualizacion: 20-octubre-03 5



P.3.2.1. A continuacion le voy a leer diferentes aspectos sobre la calidad del servicio de
telefonia fija. Para cada aspecto, por favor indique si se siente bastante satisfecho o
poco satisfecho con cada uno.

- Bastante satisfecho............. 1
- Poco satisfecho.......cccoovuvennnne. 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]......... 3

[LEER. ROTAR. UNA RESPUESTA POR ASPECTO]

a) Ladisponibilidad de servicios complementarios, como por ejemplo buzén de
voz, redireccion de llamadas, ete.

b) El servicio de reparacion en caso de interrupcion

¢) Laclaridad de las facturas telefonicas

d) La calidad de sonido de la linea telefénica

e) Eltiempo de espera para la instalacion de una nueva linea

f) El coste por la instalacién de una nueva linea

g) El servicio prestado cuando se contacta con el operador de telefonia

P.3.2.2. En su opinién, ;cudl de los siguientes aspectos sobre la prestacion de telefonia fija
deberia mejorarse en mayor medida?

[LEER. ROTAR. RESPUESTA UNICA]

- La disponibilidad de servicios complementarios, como buzén de voz, redireccion de

1102 To P T £ P 1
- El servicio de reparacion en casos de interrupciones. ..........ocoeeeveinenennen.. 2
- Laclaridad de las facturas telefénicas ...........cccoceeiiiiiiniiiiiniinnn. 3
- Lacalidad de sonido de la linea telefénica..............c..cocviiiiiinnn 4
- Eltiempo de espera para la instalaciéon de una nueva linea..................... 5
- El coste por la instalacién de unanuevalinea ......................oonen 6
- El servicio prestado cuando se contacta con el operador de telefonia ......... 7
- INS/NCIINOLEER] ..ottt 8

Fecha de actualizacion: 20-octubre-03 6
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P.3.2.3 .¢Estaria dispuesto a pagar mas por el servicio de telefonia fija si...

S ) B 1
m N0 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]......... 3

a) [SIP.3.2.2.=1]... se ofrecieran mds servicios complementarios, como buzén
de voz, redirecciéon de llamadas, etc.?

b) [SI P.3.2.2. = 2]... su operador asegurara un servicio de reparacién las 24
horas?

¢) [SIP.3.2.2. = 3]... sus facturas de telefonia fija fueran mas claras y faciles de
entender?

d) [SIP.3.2.2.=4]... se mejorara la calidad del sonido?

e) [SI P.3.2.2. = §]... se redujera el tiempo de espera para instalar una nueva
linea?

f) [SIP.3.2.2.=6]... se rebajara el coste por la instalacion de una nueva linea?

g) [SIP.3.2.2. = 7]... mejorara el servicio cuando se contacta con el operador de
telefonia?

P.3.3. Telefonia mévil [SOLO SI P.1a = SI]

P.3.3.0. ;Recibe facturas de su teléfono mévil o compra tarjetas para pagar las llamadas
con antelacion?

a) Contrato (recibe facturas) ......cococvverevrierereerrrernrneereerereeereerenns 1
b) Prepago (compra tarjetas).......ococeveevereerierieensenieresseenseneensenens 2
C) AMDOS. .. ettt 3

[SIP.3.3.0.=163]

P.3.3.1. A continuacién le voy a leer diferentes aspectos sobre la calidad del servicio de
telefonia moévil. Para cada aspecto, por favor indique si se siente bastante
satisfecho o poco satisfecho con cada uno

- Bastante satisfecho............. 1
- Poco satisfecho......occcovvnvrennee. 2
- [Ns/Nc¢] [NO LEER]......... 3

[LEER. ROTAR. UNA RESPUESTA POR ASPECTO]
a) La cobertura de red de su operador de telefonia mévil
b) La claridad de las facturas que recibe del teléfono movil
¢) Ladisponibilidad de servicios complementarios, como buzén de voz,
redireccion de llamadas, etc.
d) La calidad del sonido de la comunicacién por telefonia movil
e) La posibilidad de usar su teléfono mévil en el extranjero
f) El servicio prestado cuando contacto con su operador de telefonia movil

Fecha de actualizacién: 20-octubre-03 7
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P.3.3.2. En su opinién, ;cudl de los siguientes aspectos sobre la prestacion de telefonia
mévil deberia mejorarse en mayor medida?

[LEER. ROTAR. RESPUESTA UNICA]

- Lacobertura de red de su operador de telefonia movil........................... 1

- Laclaridad de las facturas que recibe del teléfono mévil........................... 2

- La disponibilidad de servicios complementarios, como buzén de voz, redireccién de
11amadas, €1C. ..vvvii it i e e e e 3

- Lacalidad de sonido de la comunicacion por telefonia mévil................. 4

- Laposibilidad de usar su teléfono mévil en el extranjero ..................... 5

- El servicio prestado cuando contacta con su operador de telefonia mévil ...... 6

= INS/NC][NOLEER] ..ttt et e e e e s 7

P.3.3.3. ¢ Estaria dispuesto a pagar més por el servicio de telefonia movil si...

S | 1
e N0 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]......... 3

a) [SIP.3.3.2.=1]... se mejorara la cobertura de la red?

b) [SIP.3.3.2. =2]... sus facturas de telefonia mévil fueran mas claras y faciles de
entender?

c) [SIP.3.3.2. = 3]... se ofrecieran mds servicios complementarios, como buzén
de voz, redireccién de llamadas, etc.?

d) [SIP.3.3.2.=4]... se mejorara sustancialmente la calidad del sonido?

e) [SIP.3.3.2.=5]... se mejorara la posibilidad de utilizar su teléfono mévil en el
extranjero?

f) [SI P.3.3.2. = 6]... se mejorara el servicio cuando contacta con su operador de
telefonia mévil?

[SIP.3.3.0.=2]
P.3.3.4. Ahora le voy a leer diferentes aspectos sobre la calidad de su operador de red para

las tarjetas prepago. Para cada aspecto, por favor indique si se siente bastante
satisfecho o poco satisfecho con cada uno.

- Bastante satisfecho............. 1
- Poco satisfecho......ocoevervevnnnne. 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]......... 3

[LEER. ROTAR. UNA RESPUESTA POR ASPECTO]
a) La cobertura de red de su operador de telefonia movil
b) El tiempo que tiene para utilizar la tarjeta antes de que se acabe
¢) La facilidad de recargar su crédito de llamadas
d) La calidad del sonido de las comunicaciones de telefonfa mdvil
e) El servicio prestado cuando contacta con su operador de telefonia mévil

Fecha de actualizacién: 20-octubre-03 8
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P.3.3.5. En su opinidn, ;cudl de los siguientes aspectos sobre la prestacion de telefonia
movil deberia mejorarse en mayor medida?

[LEER. ROTAR. RESPUESTA UNICA]

- La cobertura de red de su operador de telefonia mévil........................... 1
- Eltiempo que tiene para utilizar la tarjeta antes de que se acabe............... 2
- Lafacilidad de recargar su crédito de llamadas..........................ceeeel. 3
- Lacalidad de sonido de las comunicaciones de telefonia mévil................. 4
- El servicio prestado cuando contacto con su operador de telefonia movil...... 5
= INS/NCI[NO LEER] .ottt et e e 6

P.3.3.6. ; Estaria dispuesto a pagar mas por el servicio de telefonia mévil si...

I | S 1
= NO 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]......... 3

a) [SIP.3.3.5.=1]... mejorara la cobertura de su operador de telefonia movil?

b) [SIP.3.3.5.=2]... el tiempo de validez de su tarjeta fuera mayor?

¢) [SIP.3.3.5.=3]... fuera més fécil recargar su crédito de llamadas?

d) [SIP.3.3.5.=4]... mejorara la calidad del sonido de sus llamadas?

e) [SI P.3.3.5. = 5]... mejorara el servicio cuando contacto con su operador de
telefonia mévil?

P.3.4. Compapiia de gas [SOLO SI P.1b = SI]
P.3.4.1. Ahora le voy a leer diferentes aspectos sobre la calidad del servicio de

abastecimiento de gas natural. Para cada aspecto, por favor indique si se siente
bastante satisfecho o poco satisfecho con cada uno.

- Bastante satisfecho............. 1
- Poco satisfechO......ccoceveuveennee. 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]......... 3

[LEER. ROTAR. UNA RESPUESTA POR ASPECTO]

a) La continuidad de servicio

b) El servicio de reparacion en caso de que haya un problema
¢) La claridad de las facturas

d) La posibilidad de medir su propio consumo de gas

Fecha de actualizacidn: 20-octubre-03 9
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P.3.4.2. En su opinidn, ;cudl de los siguientes aspectos sobre el servicio de abastecimiento
de gas natural deberia mejorarse en mayor medida?

[LEER. ROTAR. RESPUESTA UNICA]

- Lacontinuidad de Servicio.........cooviviiiiiininiiiiiec e 1
- El servicio de reparacién en caso de que haya un problema ..................... 2
- Laclaridad de las facturas...........cccoiiviiiiiiiniiiiiiicere e 3
- Laposibilidad de medir su propio consumo de gas..............cevvrvnnnns 4
= INS/NC]INOLEER] ..ot e 5

P.3.4.3. ;Estaria dispuesto a pagar més por el servicio de gas si...

S 1
e NO 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]......... 3

a) [SIP.3.4.2.=1]... hubiera menos interrupciones en el servicio?

b) [SIP.3.4.2.=2]... recibiera un servicio garantizado de reparacién las 24 horas?
¢) [SIP.3.4.2.=3]... las facturas del gas fueran mas claras y faciles de entender?
d) [SIP.3.4.2.=4]... pudiera medir su propio consumo de gas?

P.3.5. Correos [SOLO SI P.1c = SI]
P.3.5.1. Ahora le voy a leer diferentes aspectos sobre la calidad de la prestacion del

servicio de correos (incluyendo cartas y paquetes). Para cada aspecto, por favor
indique si se siente bastante satisfecho o poco satisfecho con cada uno.

- Bastante satisfecho............. |
- Poco satisfecho.......cccoveneeennnne. 2
- [Ns/Nc]} [NO LEER]........cccu.... 3

[LEER. ROTAR. UNA RESPUESTA POR ASPECTO)]

a) La puntualidad de la entrega

b) La proximidad de las oficinas de correos

¢) Laproximidad de los buzones de correos

d) La facilidad para adquirir sellos, sobres o cajas

e) El servicio prestado en las oficinas de correos

f) La frecuencia de entrega de la correspondencia
g) Las especificaciones para la recogida de paquetes

P.3.5.2. En su opinidn, ;cudl de los siguientes aspectos sobre el servicio de correos deberia
mejorarse en mayor medida?

Fecha de actualizacion: 20-octubre-03 10
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[LEER. ROTAR. RESPUESTA UNICA]

- Lapuntualidad de laentrega............ccoooeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiin 1

- La proximidad de las oficinas de cOrreos. ...........ccovve ceiiiniinininncnnnn. 2

- La proximidad de los buzones de correos...........oovviiiiiiiiiiiieen, 3

- La facilidad para adquirir sellos, SObres 0 €ajas.........coevvevevneiineniennnn 4

- El servicio prestado en las oficinas de correos (por ejemplo tener que guardar cola en
las oficinas de COITEOS) ...vvviineeii it et e 5

- La frecuencia de entrega de la correspondencia............c.cccoovuvinennnne, 6

- Las especificaciones para la recogida de paquetes...........c.coevenenennnn.. 7

= [NS/NCI[INOLEER] ..ucuiiiieiiiiii e e e 8

P.3.5.3. ;Estaria dispuesto a pagar mas por el servicio de correos si...

S 1
e NO 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]......... 3

a) [SIP.3.5.2.=1]... mejorara sustancialmente el tiempo de entrega?

b) [SIP.3.5.2.=2]... existiera una oficina de correos mas cerca de su casa?

c) [SIP.3.5.2.=3]... se instalaran mds buzones de correos cerca de su casa?

d) [SIP.3.5.2.=4]... fuera més fécil conseguir sellos?

e) [SIP.3.5.2.=S5]... mejorara sustancialmente el servicio prestado en las
oficinas de correos?

f) [SIP.3.5.2.=6]... las entregas de correspondencia fueran maés frecuentes?

g) [SIP.3.5.2.=7]... mejoraran las especificaciones para la recogida de
paquetes?

P.3.6. Transporte piiblico local (metro, autobuses, tranvias) [SOLO SI P.1d = SI]
P.3.6.1. Ahora le voy a leer diferentes aspectos sobre la calidad de los servicios de

transporte publico local (metro, autobuses, tranvias). Para cada aspecto, por favor
indique si se siente bastante satisfecho o poco satisfecho con cada uno.

- Bastante satisfecho............. 1
- Poco satisfecho........cocovevveneen. 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]......... 3

[LEER. ROTAR. UNA RESPUESTA POR ASPECTO]

a) La puntualidad de los servicios

b) La frecuencia de los servicios

¢) La facilidad y rapidez de conexiones para hacer transbordo
d) La limpieza y estado de los vehiculos

Fecha de actualizacion: 20-octubre-03 11
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e) El servicio prestado por el personal
f) La facilidad para adquirir billetes

P.3.6.2. En su opinién, jcudl de los siguientes aspectos sobre los servicios de transporte
publico local deberia mejorar en mayor medida?

[LEER. ROTAR. RESPUESTA UNICA]

- Lapuntualidad de 10S SErviCios........ccveeiiiiiiiiiiiiiiiiici e 1
- Lafrecuencia de 108 SErviCios ........ovvuvririieiiinieiiiiiiiii e e 2
- Facilidad y rapidez de las conexiones para hacer transbordo.................. 3
- Limpieza y estado de los vehiculos..............oooeiiiiiiiiiiiin i 4
- Elservicio prestado por el personal .........ccooocoiiiiiiiiiiiiniiiiiiie 5
- Facilidad para adquirir billetes ............ccoviiiiiii i 6
= INS/NC][NOLEER] ..ottt 7

P.3.6.3. ; Estaria dispuesto a pagar més por los servicios de transporte ptblico local si...

S | S 1
- NO 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]......... 3

a) [SIP.3.6.2. =1]... mejorara sustancialmente la puntualidad?

b) [SIP.3.6.2.=2]... mejorara sustancialmente la frecuencia de los servicios?

c) [SIP. 3.6.2. = 3]... las conexiones para hacer transbordo fueran mas faciles y
rapidas?

d) [SIP.3.6.2.=4]... los vehiculos estuvieran mas limpios y en mejor estado?

e) [SIP.3.6.2.=S5]... mejorara el servicio prestado por el personal?

f) [SIP.3.6.2.=6]... fuera mas facil adquirir billetes?

P.3.7. Transporte aéreo [SOLO SI P.1e = SI]
P.3.7.1. Ahora le voy a leer diferentes aspectos sobre la calidad de la oferta de transporte

aéreo. Para cada aspecto, por favor indique si se siente bastante satisfecho o poco
satisfecho con cada uno.

- Bastante satisfecho............. 1
- Poco satisfecho......c.cocvevenennne. 2
- [Ns/Nc¢] [NO LEER]............ 3

[LEER. ROTAR. UNA RESPUESTA POR ASPECTO]
a) La puntualidad de salidas y llegadas
b) La frecuencia de vuelos
¢) La oferta de vuelos directos a sus destinos
d) El ntimero de destinos
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e) Elservicio prestado antes y después del vuelo
f) El servicio prestado en vuelo
g) La accesibilidad al aeropuerto

P.3.7.2. En su opinion, ;cudl de los siguientes aspectos sobre el servicio de transporte
aéreo deberia mejorar en mayor medida?

[LEER. ROTAR. RESPUESTA UNICA]

- Lapuntualidad de salidas y llegadas........c.c.cocvviviiiiiiniiiiiinnn.. 1
- Lafrecuencia de VUEIOS ... oocviiiiiriiviieii e e 2
- La oferta de vuelos directos a Sus destinos. .......oceeiiviieeiniiinerinnenns 3
- Elnimero de destiNOs. . ooecveiiiiint i eiie i et e e 4
- El servicio prestado antes y después del vuelo............c..coeoiviiiiinenennnn. 5
- ElSservicio en vUelo. ..ottt e 6
- Laaccesibilidad al @eropuerto ............coeviveniriiiniiniiiiiecrenneeneenanees 7
= [NS/NC][NOLEER] .cuiiitiiiiiii e 8

P.3.7.3. ; Estaria dispuesto a pagar méas por su transporte aéreo si...

e S 1
e NO 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]......... 3

a) [SIP.3.7.2.=1]... mejorara la puntualidad?

b) [SIP.3.7.2.=2]... hubiera mayor frecuencia de vuelos a su destino habitual?

¢) [SIP.3.7.2.=3]... hubiera mas vuelos directos a su destino?

d) [SIP.3.7.2.=4].. le ofrecieran mayor numero de destinos?

e) [SIP.3.7.2.=S5]... hubiera una mejora sustancial en los servicios del
aeropuerto?

f) [SIP.3.7.2. = 6]... mejorara sustancialmente el servicio en vuelo?

g) [SIP.3.7.2.="7]... tuviera una accesibilidad mas fécil al acropuerto?

P.3.8. Transporte ferroviario [SOLO SIP.1f = RY/j

P.3.8.1. Ahora le voy a leer diferentes aspectos sobre la calidad de la oferta de transporte
ferroviario. Para cada aspecto, por favor indique si se siente bastante satisfecho o
poco satisfecho con cada uno.

- Bastante satisfecho............. 1
- Poco satisfecho.....ccoeeeceeveinnne. 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]......... 3

[LEER. ROTAR. UNA RESPUESTA POR ASPECTO]
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a) La puntualidad de salidas y llegadas

b) Lalimpieza y comodidad de los vagones

¢) Larapidez y eficacia del servicio de billetes
d) El servicio a bordo

e) La frecuencia de trenes

f) Larapidez de los trenes

g) Lainformacién de horarios y tarifas

P.3.8.2. En su opinidn, ;cudl de los siguientes aspectos sobre el servicio de transporte
ferroviario deberia mejorar en mayor medida?

[LEER. ROTAR. RESPUESTA UNICA]

- Lapuntualidad de salidas y llegadas..........c.cooooeiiiiiiiii., 1
- Lalimpiezay comodidad de [0s vagones.............cocoviiiiiiiiiniininens. 2
- Larapidez y eficacia del servicio de billetes.................ccoveviiiininin, 3
- Elservicio abordo........covuiiiiiiiiiiii i 4
- Lafrecuenciade lostrenes...........ooeveiiiinviiiiiiieiiiiiiiii e 5
- Larapidezde loStrenes. ........ cocvvviiiiviiiiiiiiiiiii i 6
- Lainformacion sobre horarios y tarifas.............cocoieiiiiiiiniiininennns 7
= [NS/NC][NO LEER]J ..ot i 8

P.3.8.3. ;/Estaria dispuesto a pagar mas por el servicio de transporte ferroviario si...

S 1
= N0 2
- [Ns/Nc] [NO LEER]............ 3

a) [SIP.3.8.2.=1]... mejorara sustancialmente la puntualidad?

b) [SIP.3.8.2.=2]... los vagones fueran mas comodos y estuvieran mas limpios?

c) [SIP.3.8.2.=3]... mejorara el servicio de billetes?

d) [SIP.3.8.2.=4]... mejorara el servicio a bordo?

e) [SIP.3.8.2.=S5]... aumentara la frecuencia de trenes?

f) [SIP. 3.8.2. = 6]... los trenes més rapidos le permitieran llegar a su destino en
menos tiempo?

g) [SIP.3.8.2.=7]... mejorara la informacidon sobre horarios y tarifas?
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[A TODOS]

P.4. ;Cuél de los dos elementos—precio y calidad—es el més importante para usted
cuando elige un proveedor de servicios?

- Sobre todo el precio que propone el proveedor............ 1
- Sobre todo la calidad que ofrece el proveedor............ 2
= [NS/NC] [NOLEER].....ccoitiiiiieiiiie e 3

[LEER. ROTAR. UNA RESPUESTA POR ELEMENTO]

a)
b)
<)
d)
€)
f)

g)
h)

Para la electricidad

Para la telefonia fija

Para la telefonia movil

Para el gas natural

Para el servicio de correos
Para el transporte ptiblico local
Para el transporte aéreo

Para el transporte ferroviario

P.5. Para algunos de los sectores mencionados antes se puede elegir entre varios
proveedores. Ahora me gustaria que considerara algunos argumentos a la hora de
cambiar o no cambiar de proveedor y que me dijera el argumento que mejor refleja su
punto de vista.

P.5.1. Electricidad

P.5.1.1. ¢ Por cuél de las siguientes razones estaria mas dispuesto a cambiar su proveedor
de electricidad, si pudiera elegir?

[LEER. RESPUESTA UNICA]

- Incluso por una reduccién pequefia del precio...............o.eueen.. 1

- Sélo por una reduccién importante del precio................oeunn. 2

- Incluso por una mejora minima en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS IMPOITANTE. . ... euettieeiie ittt re e eaeens 3

- Soélo por una mejora sustancial en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS IMPOTLANTE. . ..vntinteieee ettt et eeae e 4

- Por ninguna de estas razones cambiaria de proveedor de electricidad ... 5

= [NS/NC][NOLEER] ....viiiiiiiiiii e 6
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[SIP.5.1.1.=5 PREGUNTAR P.5.1.2]

P.5.1.2. Del siguiente listado de razones, ;cudl seria para usted, personalmente, el
obstéaculo principal para cambiar a otro proveedor de electricidad, si pudiera

elegir?
[LEER. RESPUESTA UNICA]

- Es demasiado complicado cambiar de proveedor..................... 1
- Esdificil comparar precios de diferentes proveedores............... 2
- Los costes relacionados con el cambio de proveedor son demasiado

] 101 S PP 3
- Lacalidad de otros proveedores s incierta............c.coevuvvivenennn.. 4
- El cambio de proveedor requiere demasiado tiempo..................... 5
- [Estoy contento con mi proveedor actual] [NO LEER].................. 6
= [NS/NC][NOLEERJ.....ctiiiiiiiii e 7

P.5.2. Telefonia fija

P.5.2.1. ¢ Por cuél de las siguientes razones estaria mas dispuesto a cambiar su operador de
telefonia fija, si pudiera elegir?

[LEER. RESPUESTA UNICA]

- Incluso por una reduccién pequefia del precio........................ 1

- Solo por una reduccién importante del precio..............oeuvneent, 2

- Incluso por una mejora minima en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS IMPOTTANTE . ...ttt ittt ettt et ae s 3

- So6lo por una mejora sustancial en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS IMPOTTANLE. . ..o ettt ittt ettt vt ere et enteaeae e aees 4

- Por ninguna de estas razones cambiaria de operador de telefonia fija 5

- [NS/NC][NOLEER] ..ottt 6

[SIP.5.2.1.=5 PREGUNTAR P.5.2.2]

P.5.2.2. Del siguiente listado de razones, /cudl seria para usted, personalmente, el
obstaculo principal para cambiar a otro operador de telefonia fija, si pudiera elegir?

[LEER. RESPUESTA UNICA]
- Es demasiado complicado cambiar de operador............ccoveunnennenn. 1
- Es dificil comparar precios de diferentes operadores..................... 2
- Los costes relacionados con el cambio de operador son demasiado
Y110 F O 3
- Lacalidad de otros operadores es incierta.............c..ceoevviennen.. 4
- El cambio de operador requiere demasiado tiempo.................cenenn 5

Fecha de actualizacién: 20-octubre-03 16



& LUBIMOSCo

- [Estoy contento con mi operador actual] [NO LEER].................. 6
- INS/NC][NOLEER]....citii i e 7

P.5.3. Telefonia movil [SOLO SI P.1a = SI]

P.5.3.1. ¢ Por cudl de las siguientes razones estaria mas dispuesto a cambiar su operador de
telefonia mévil, si pudiera elegir?

[LEER. RESPUESTA UNICA]

- Incluso por una reduccidn pequefia del precio........................ 1

- Sélo por una reduccién importante del precio....................e.n. 2

- Incluso por una mejora minima en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS IMPOITANTE. ..o v irttitt ettt et ere et eienienanns 3

- Soélo por una mejora sustancial en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS TMPOTTANTE. . .. e et irtite ettt et reerearerreereeateeeeeennnainss 4

- Por ninguna de estas razones cambiaria de operador de telefonia movil 5

= INS/NC][NOLEER] ..ot 6

[SIP.5.3.1.= 5 PREGUNTAR P.5.3.2]

P.5.3.2. Del siguiente listado de razones, ;cudl seria para usted, personalmente, el
obstaculo principal para cambiar a otro operador de telefonia movil, si pudiera

elegir?
[LEER. RESPUESTA UNICA]

- Es demasiado complicado cambiar de operador........................ 1
- Esdificil comparar precios de diferentes operadores............... 2
- Los costes relacionados con el cambio de operador son demasiado

AlE0S . 1 ettt e e e 3
- Lacalidad de otros operadores es incierta.............cccevvvuennennen. 4
- El cambio de operador requiere demasiado tiempo..................... 5
- [Estoy contento con mi operador actual] [NO LEER].................. 6
- [NS/NC][NOLEER].. ..ottt e 7

P.5.4. Gas natural [SOLO SI P.1b = SI]

P.5.4.1. ; Por cudl de las siguientes razones estaria més dispuesto a cambiar su proveedor
de gas natural, si pudiera elegir?

[LEER. RESPUESTA UNICA]
- Incluso por una reduccién pequefia del precio............c.cocoeeen 1
- Sélo por una reduccién importante del precio........................ 2
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- Incluso por una mejora minima en la calidad del aspecto que usted considere el

MAS IMPOTTANTE. . envventatteeenentte et ereneteeeneereneeaeeneraaanns 3

- Sélo por una mejora sustancial en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS IMPOTTANLE. . .. e vvtietint ettt ettt ettt rn e e e s 4

- Por ninguna de estas razones cambiaria de proveedor de gas natural 5

= [NS/NC][NOLEER] t.ivtiiiiiiii e 6

[SIP.5.4.1.=5 PREGUNTAR P.5.4.2.]

P.5.4.2. Del siguiente listado de razones, /cudl seria para usted, personalmente, el
obstéaculo principal para cambiar a otro proveedor de gas natural, si pudiera elegir?

[LEER. RESPUESTA UNICA]

- Es demasiado complicado cambiar de proveedor........................ I
- Es dificil comparar precios de diferentes proveedores.................. 2
- Los costes relacionados con el cambio de proveedor son demasiado

ALEOS. Lottt e 3
- Lacalidad de otros proveedores es incierta..............ccceeveuvenenn.. 4
- El cambio de proveedor requiere demasiado tiempo.................. 5
- [Estoy contento con mi proveedor actual] [NO LEER].................. 6
= [NS/NC][NOLEER] ...ttt 7

P.5.5. Servicio de correos [SOLO SI P.1c = SI]

P.5.5.1. ;Por cudl de las siguientes razones estaria mds dispuesto a cambiar su proveedor
de correos para el envio de un paquete, si pudiera elegir?

[LEER. RESPUESTA UNICA]

- Incluso por una reduccion pequeiia del precio............c..o.ceeees 1

- Soélo por una reduccién importante del precio.....................en 2

- Incluso por una mejora minima en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS IMPOITANTE. ... .vvvitieii i e 3

- Sélo por una mejora sustancial en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS IMPOTTANMLE. . .. e eutvntint ittt ettt ceaaees 4

- Por ninguna de estas razones cambiaria de proveedor de correos ... 5

- [NS/NC][NOLEER] ....viiiiiiir e 6

[SIP.5.5.1.=5 PREGUNTAR P.5.5.2.]
P.5.5.2. Del siguiente listado de razones, ;cudl seria para usted, personalmente, el
obstaculo principal para cambiar a otro proveedor de correos para el envio de un

paquete, si pudiera elegir?

[LEER. RESPUESTA UNICA]
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- No se fia de otro proveedor para la entrega segura y puntual de sus

PAQUETES. . uviieitt ittt 1
- Es demasiado complicado usar otro proveedor...............c......... 2
- Esdificil comparar precios entre diferentes proveedores............ 3
- El cambio de proveedor requiere demasiado tiempo.................. 4
- [Estoy contento con mi proveedor actual] [NO LEER]............... 5
= [NS/NC] [NOLEER].....ccititiiiniiiiiiiiii i 6

P.5.6. Transporte aéreo [SOLO SIP.1e = S1I]

P.5.6.1. ;Por cudl de las siguientes razones estaria mas dispuesto a cambiar la compafiia
aérea que usa mas habitualmente, si pudiera elegir?

[LEER. RESPUESTA UNICA]
- Incluso por una reduccion pequefia del precio.................o.eee. 1
- Solo por una reduccioén importante del precio........................ 2

- Incluso por una mejora minima en la calidad del aspecto que usted considere el

MAS IMPOTLANTE. ... evveieninininiiin et eaanes 3

- Sélo por una mejora sustancial en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS IMPOTEANTE. ... vteent ettt 4

- Por ninguna de estas razones cambiaria de compaiiia aérea.... ... 5

- [NS/NC][NOLEER] ...civuiiiiiiicin e 6

[SIP.5.6.1. =5 PREGUNTAR P.5.6.2.]

P.5.6.2. Del siguiente listado de razones, ;cudl seria para usted, personalmente, el
obstaculo principal para cambiar la compafifa aérea que usa mds habitualmente?

[LEER. RESPUESTA UNICA]
- Sus horarios no le convienen..............ocvvviiiiiiiii i 1
- No vuelan a los destinos que usted necesita ir........................ 2
- Es complicado cambiar de compafifa aérea ........................... 3
- Es complicado comparar precios entre diferentes compafifas aéreas... 4
- La calidad de otros proveedores es incierta.................ooooevnninn, 5
- El cambio de compafiia aérea requiere demasiado tiempo............ 6
- [Estoy contento con la compaiiia aérea que uso actualmente] [NO
LEER] .. ittt et e 7
- [NS/NC][NOLEER].....ccociiiiiiiiiiniiiii e 8

P.5.7. Transporte piblico local [SOLO SI P.1d = S1]

P.5.7.1. ;Por cuél de las siguientes razones estaria dispuesto a usar mas el transporte
publico local (metro, autobuses, tranvias)?
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[LEER. RESPUESTA UNICA]

- Incluso por una reduccién pequefia del precio...................oeee 1

- Solo por una reduccién importante del precio........................ 2

- Incluso por una mejora minima en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS IMPOITANTE. ..o .vnviteneeteeie et ettt ereeeereeeanerananns 3

- Soélo por una mejora sustancial en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS IMPOITANTE. ...ttt eeees 4

- Por ninguna de estas razones utilizaria mas el transporte publico local. 5

- [NS/NE][INOLEER] ...ttt 6

[SIP.5.7.1.=5 PREGUNTAR P.5.7.2.]

P.5.7.2. Del siguiente listado de razones, ;cudl seria para usted, personalmente, el
obstéaculo principal para no usar més el transporte ptblico local?

[LEER. RESPUESTA UNICA]

- El transporte puiblico local no le lleva a donde usted quiere llegar...... 1

- Sus horarios N0 1e CONVIENeN ........ccovvviierineiiiiniiniaieaeenn, 2

- Usar el transporte publico local requiere demasiado tiempo comparado con
0tro Medio de tranSPOTtE. . ...vvuunverererireeiierenrtererereraneenens 3

- Hay demasiados retrasos o cancelaciones de servicio..................... 4

- [Yalo uso tantas veces como puedo] [NOLEER]........................ 5

= [NS/NC][NOLEERJ. ...ttt ettt ettt e e e eeans 6

P.5.8. Transporte ferroviario [SOLO ST P.1f = SI7

P.5.8.1. ; Por cudl de las siguientes razones estaria dispuesto a usar mas el transporte

ferroviario?
[LEER. RESPUESTA UNICA]

- Incluso por una reduccién pequefia del precio........................ 1

- Soélo por una reduccién importante del precio...........coovevvenen.. 2

- Incluso por una mejora minima en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS IMPOITANLE. ...ttt e e ee e 3

- Sélo por una mejora sustancial en la calidad del aspecto que usted considere el
MAS IMPOTTANTE. ....vvvitieiit it ie e aas 4

- Por ninguna de estas razones cambiarfa de proveedor de transporte ferroviario
..................................................................... 5

= [NS/NCIINOLEER] .ottt 6

[SIP.5.8.1. =5 PREGUNTAR P.5.8.2.]
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P.5.8.2. Del siguiente listado de razones, ;cual seria para usted, personalmente, el
obstaculo principal para no usar més el transporte ferroviario?

[LEER. RESPUESTA UNICA]
- El transporte ferroviario no llega hasta donde usted quiere ir......... 1
- Sus horarios no le CONVIENEN. .......vvirireiniriiieiir e ecneenenanns 2
- El transporte ferroviario requiere demasiado tiempo comparado con otro medio
e rANSPOITE. .. uvntireeetee et et e e s 3
- Hay demasiados retrasos o cancelaciones de servicio..................... 4
- [Yalo uso tantas veces como puedo] [NO LEER]............c........... 5
- INS/NC][NOLEER]...c.tttiiiiitiiiiiitiieecine e 6
[A TODOS]

Y por iltimo, me gustaria formularle algunas preguntas sobre los pagos con tarjeta...
P.6. ; Usted mismo, tiene una o varias tarjetas de crédito o bancarias?

[SI EL ENTREVISTADO MENCIONA “TARJETA DE DEBITO” = Si|

- Sf,una......ooeiiiiin, 1
- Si,varias............oooeoi 2
= NO 3

[SI “NO” (CODIGO 3), IR AL FINAL DE LA ENTREVISTA]

P.7. Latarjeta de crédito o de débito de uno puede perderse o ser robada. Actualmente,
para bloquear la tarjeta y para excluir la responsabilidad del titular, es necesario llamar
a un niimero especifico de teléfono, por ejemplo el nimero del banco del titular.

En su opinidn, ;cree que la creacién de un inico nimero de teléfono, facil de recordar
y comiin para todos los paises de la Unién Europea, seria un método muy efectivo,
bastante efectivo, poco efectivo o nada efectivo para que la gente tuviera mayor
confianza en el uso de las tarjetas de pago?

[LEER. RESPUESTA UNICA]
- Muyefectivo.....cooeviiieiniinin. 1
- Bastante efectivo............cccevvnnnnns 2
- Pocoefectivo........coovviiiiiiiiiinnn. 3
- Nadaefectivo........ooovvveiirinnnnnnn. 4
- [Ns/Nc] [NOLEER]........cocvvenenene. S

[Si el entrevistado menciona el problema de los “cédigos de 4dreas internacionales” o
prefijos, insistir en el hecho de que se trata de un niimero de teléfono comiin para
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todos los paises miembros; unicamente ¢l codigo internacional o prefijo seria
diferente]

P.8. ;(Estaria usted dispuesto a pagar para que exista un niimero de teléfono Gnico dentro
de la Unién Europea?

[LEER. RESPUESTA UNICA]
- Si,seguramente..............coceetvninnen 1
- Si, probablemente........................ 2
- No, probablemente no..................... 3
- No, seguramente no..................ene 4
- [Ns/Nc] [NOLEER]...............c..... 5

P.9. Si este nimero de teléfono tinico dentro de la Unién Europea tuviera que pagarse,
,qué solucion preferiria?

[LEER. RESPUESTA UNICA]

- Se aumentara la tarifa anual de la tarjeta y se mantuviera inalterado

el cargo por el bloqueo delatarjeta. ... 1
- Se aumentara el cargo por el bloqueo de la tarjeta y se mantuviera inalterada
latarifa anualde latareta............oo 2

= INS/NE] INOLEER]...cciiseeeeeeeeeee oo, 3

FIN DE LA ENTREVISTA.
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