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TITOL ESTUDI: 2019 REQ nim. 944
Enquesta habits de consum Catalunya 2019 ID) Nam. Qiiestionari:
DADES PERSONA ENTREVISTADA
Nom de l'entrevistat: ANOTAR EL NOM DE PILA, NO COGNOMS
Municipi: ANOTAR | Teléfon:
QUOTES
Q1) Sexe: No PREGUNTAR. Q2) Edat: Q3) Territori: (BBDD) Q4) Grandaria municipi:
Identificar municipi (BBDD)

De 18 a 24........ 1
Home........ocu... 1 De25a34........ 2 Barcelona.........coocvennennen 1 1. menor o igual a 2.000 hab.
DONa ...cvvvrrrennn, 2 De35a49........ 3 GIrON@ vvvvviiieeeiiiieeeeaian, 2 g ge fbogéf 1(5)60830*“;%

H . e . a . an.
gg (;Sc:naéSG4 ....... ;1 'Il_'laerqu: ona ....................... 2 4. de 50.001 a 150.000 hab.
.......... g 5 de 150.001 @ 1.000.000 hab.
6. més d'l milié d'hab.

Argumentari per I’entrevistador per a fer la captacioé telefonica

Hola, bon dia/bona tarda. Séc

entrevistador/a de (nom de I'empresa). Estem realitzant un estudi sobre els

consumidors a Catalunya i ens agradaria demanar-li la seva col-laboracié per tal que ens respongués a unes breus
preguntes. Abans de comengar, dir-li que no volem vendre-li res en absolut i que les dades que ens faciliti estan
protegides pel secret estadistic que estableix la legislacié actual i es mantindran en la més estricta confidencialitat.

MOLTES GRACIES PER LA SEVA COL-LABORACIO.

Q2. Em pot dir la seva edat? ANOTAR DE FORMA
OBERTA I SELECCIONAR TRAM.

Si no contesta, acabar entrevista. Si és menor de 18 anys,
acabar entrevista.

_ _ ANYS

De 18 @24 anys........cevvvnennnn 1
De 25a34 anys.......cceevvnnens 2
De35a49 anys.......ccvvvnenens 3
De 50 @a 64 anys........cceevuenens 4
Major de 64 anys.................. 5

P.0. En quin idioma prefereix que li faci I’entrevista?

LLEGIR.

Catala...oiii i 1
Castella o 2
Indiferent/Ns/Nc......... 99 (continuar en catala)

BLOC PERCEPCIO DE PROTECCIO, INCIDENCIES I RECLAMACIONS

. Com a persona consumidora, fins a quin punt se sent protegit davant les possibles incidéncies que pugui tenir a
I’hora de comprar un producte o contractar un servei? Per aix6 farem servir una escala de 0 a 10, on el 0 equival a
gens protegit i el 10, a totalment protegit. NOMES 1 RESPOSTA.

0123456780910 98(Ns)99 (Nc)

. Personalment, fins a quin punt considera que coneix els seus drets com a persona consumidora?. Per aixo farem
servir una escala de 0 a 10, on el 0 equival no conéixer-los gens i el 10, a conéixer-los totalment. NOMES 1
RESPOSTA.

0123456789 10 98(Ns)99(Nc)

. En el darrer any, ha tingut vosté algun problema o incidéncia com a persona consumidora (serveis aeris, telefonia
mobil o fixa, electrodomeéstics, comerg electronic o compra per internet, etc.)?

L P PPN 1
NO. e 2 Passar a p5
Nc/No ho recorda......ccvvvvvviiiiiiiinnnnn. 99 Passar a p5

. I podria indicar-nos en quin tipus de producte o servei va tenir aquesta incidéncia? Va prendre alguna mesura? Es
va resoldre? Quina és la seva satisfacciéo amb la resolucié? Per valorar-ho farem servir una escalade 0 a 10, on el 0
equival a gens satisfet i el 10 a totalment satisfet (98=Ns/99=Nc). MULTIPLE i ESPONTANIA (no preguntar sobre
tots els productes, sin6 sobre els que menciona espontaniament I’enquestat/da).

4.c. Alguna mesura o 4.e. Esva 4.f. Qui va a
4.a. Producte o servei 4.b. Quina mesures per 4.d. Quina resoldre la solucionar aquest Satis.fga.ccié
- incidéncia? solucionar-ho? o quines? incidéncia? problema o (escala 0-10)
Si No Nc Si No Nc incidéncia?

Ell/lla mateix 1
Empresa proveidora 2

a | Alimentacié i beguda |:| |:| |:| Distribuidor 3 |:|
Comerciant 4
Altres (anotar) 98

b | Roba |:| |:| D D

c | Vehicles |:| |:| |:| D

d | Habitatge | | | O




e | Compra on-line O O O [] RECnum. o
f | Telefonia fixa/mobil O O O O
g | Internet D D D D
h | Companyia eléctrica D D D D
i Electrodoméstics D D D D
j | Restauracio D D D D
k | Hotels D D D D
Serveis de reparacid
| (electrodomestics, D D D D
vehicles, etc.)
Serveis personals
m | (estética, perruqueria, D D D D
etc.)
n | Serveis bancaris D D D D
o | Transport aeri D D D D
p | Tren O 0| O U
q | Altres (anotar) D D D D
BLOC HABITS DE CONSUM
5. En I’'GItim mes, amb quina freqiiéncia ha comprat productes d’alimentaci6 en... LLEGIR i MULTIPLE.
Freqiiéncia
Tipus de comerg Més d'un cop a Un cop ala Menys d’un No hi he
cop ala comprat
la setmana setmana .
setmana mai
a | Botigues especialitzades de barri O O O O
b | Mercats municipals O O O O
¢ | Supermercats de barri O O O O
d Grans superficies O O O O
Botigues especialitzades en productes
€ ecologics, saludables O O O O
f | Dietétiques O O O O
6. Podria indicar-nos si al llarg del darrer mes vosté ha comprat... LLEGIR i MULTIPLE.
Productes Si No
a | Algun producte de proximitat (productes locals i/o de temporada)? O O
b Algun producte de comerg just (productes que fomenten el desenvolupament social i O O
economic i I'equitat entre paisos)?
c Algun producte ecologic / saludable (productes no tractats amb elements quimics en la O O
seva elaboraci6)?

7. Aixi mateix, quan compra productes alimentaris (aliments, begudes, etc.)... LLEGIR. P7.a. respon tothom.

7.a.

Accions Si No Per qué?

a | Prefereix que el producte sigui de marca blanca?

b | Prefereix comprar marques que etiqueten en catala?

c | Es fixa en la procedéncia dels productes?

d | Es fixa en la composicié real dels aliments (Etiquetatge)?

o|jgojo|goao
o|jgojo|goao

e | Pensa que la publicitat pot ser enganyosa?




BLOC GARANTIES I DRETS

REO num. 944

8. D'altra banda, quan vosté compra productes o contracta serveis amb quina freqiiéncia... LLEGIR.

Freqiiéncia

Accions Sempre | Habitualment | Algunes Ga':":ibé Mai
a | Pregunta per les condicions/garanties? O O O O O
b Sci)fssul;l: g:gfdeurgaet?d’alimentacié, mira la data de caducitat o la data de O O O O O
c | Es fixa en les caracteristiques del producte escrites a I'etiqueta? O O O O O
d | Acostuma a comparar diferents preus? O O O O O
e | Guarda el tiquet de compra, factura o garantia? O O O O O

9. A continuacio, li llegiré alguns dels nous drets dels consumidors i consumidores de Catalunya del Codi de Consum
de Catalunya. Em podria dir si els coneix, si els ha exercit o reclamat en alguna ocasié i com valora la seva
existéncia? Per valorar-ho farem servir una escala de 0 a 10, on el 0 equival a gens positiva i el 10 a totalment
positiva (98=Ns/99=Nc).

9.a 9.b. Ha 0 |
o exercit o .C. Valoracio
Drets Coneix? reclamat? (escala 0-10)
Si | No Si No
Els telefons d’atencié d’incidéncies i reclamacions ] m m
en els serveis basics han d’ésser gratuits.
Els empresaris o comerciants han de lliurar una
factura o transaccié de la compra i que perduri en O O O
el temps.
El suport documental de les factures, tiquets de
caixa o justificants dels productes i serveis
adquirits cal que sigui llegible amb el pas del O O O O O
temps.
El consumidor ha de reclamar primer a
I’'empresa i si aquesta no respon en un mes, o el
que respon no es satisfactori pel consumidor, pot O O O O O
reclamar als organismes publics de consum

BLOC ACTUALITAT

10. Pel que fa a I'’equipament tecnologic, em podria dir quins dels segiients serveis disposa i si en el darrer any ha
realitzat algun canvi de proveidor en aquests serveis?

10.b.Ha canviat 10.c.Per quin
10.a.En de proveidor en motiu ha
. disposa? el darrer any? canviat de
Servei (Si disposa) proveidor?
, . (si ha canviat en
Si No Nc Si No Nc el darrer any)
a | Telefonia fixa O O O O O O
b | Internet O O O O O O
c | Telefonia mobil I 0 I A
d | Internet mobil O O O O O O

11. En els ultims tres mesos ha comprat algun producte i/o servei per internet?

Si  (passa a P12)
No (passa a P17)
Ns/Nc (passa a P17)

12. Amb quina freqiiéncia compra per internet?

Més d’un cop a la setmana
Un cop a la setmana
Menys d’un cop a la setmana

Ns/Nc
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13. I podria indicar-nos quin tipus de producte o servei ha comprat per internet en els Gltims tres mesos?
Ha tingut alguna incidéncia en la seva compra per internet?
MULTIPLE i ESPONTANIA (no preguntar sobre tots els productes, sin6 sobre els que menciona espontaniament

I'’enquestat/da).
13.a. Ha 13b.Ha tingut
comprat per alguna
s . internet en els incidéncia?
ervel Gltims 3 (Si compra)
mesos?
Si | No Nc | Si | No Nc
a | Alimentacid i begudes O | | | O O
Moda i complements/
b téxtil i calgat esportiu O O O O O O
Vehicles (lloguer,
< | compra..) 0| O O g O O
Viatges (compra de
d bitllets, reserva hotels,...) O O O O O O
Oci, entrades, llibres,
€| musica i joguines O O O O O O
f | Electrodomeéstics | | O O O O
Informatica/ electronica/
videojocs/
9 Telecomunicacions O O O O O O
(smartphones i tablets)
h | Formacié (cursos,...) O O O g Od |

14. En general esta satisfet amb el servei rebut amb les compres per internet?

Si (passa a P16)
No (passa a P15)
Ns/Nc (passa a P16)

15. Faria algun suggeriment per millorar aquest servei? Espontania. Anotar amb el maxim detall.

16. Habitualment utilitza sempre les mateixes plataformes web per les seves compres per internet o bé va canviant
en funcid de les seves necessitats i/o ofertes?

Utilitza sempre les mateixes plataformes web per les seves compres
Va canviant de plataforma web en funcid de les seves necessitats i/o ofertes
Ns/Nc

17. Coneix la nova llei de proteccié de dades personals? Es a dir, la nova Llei organica de Proteccié de dades i
garantia dels drets digitals que va entrar en vigor el 7 de desembre de 2018 (RGPD).

Si
No
Ns/Nc

18. Ha tingut algun problema o incidéncia amb I'is de les seves dades personals? (explotacié de les seves dades
per part d’'una empresa sense el seu consentiment)
Si (passa a P19)

No (passa a P20)
Ns/Nc (passa a P20)

19. Em pot indicar quin ha estat el problema o incidéncia que ha tingut? Espontania. Anotar amb el maxim detall.




BLOC ORGANISMES, INSTITUCIONS I AGENCIA CATALANA DEL CONSUM ;Eo nGm. 844

20. Coneix alguna pagina d’Internet que informi dels drets dels consumidors? ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 3

RESPOSTES.

21. Coneix l'aplicacié de Consum (app) INFOCONSUM ?

Si
No
Ns/Nc

22. Coneix el Facebook, Twitter, de I’Agéncia Catalana del Consum, on s’informa al consumidor dels seus drets i es

dona informacioé sobre consum ?
Si
No
Ns/Nc

23. A continuaci6, li mencionaré una série d’institucions o organismes encarregats de la proteccié dels drets dels
consumidors. Em podria dir si les coneix, si ha utilitzat els seus serveis en alguna ocasié i com valora el servei que
li van prestar? Per valorar-lo farem servir una escala de 0 a 10, on el 0 equival gens positiu i el 10, a totalment

positiu. LLEGIR I ROTAR.

23.a. 23.b. Ha 23.c. Valoracié
Institucions o organismes Coneix? utilitzat? . la 0-10
Si | No | si| No | (escala0-10)
a | Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) | O | O | O | O O
b | Oficina Comarcal d’Informaci6 al Consumidor (OCIC) || O |O| O O
¢ | Agéncia Catalana del Consum (ACC) Oo|4ga a| d O
d | Juntes arbitrals de consum (JAC) Ol 0O |g| ™ O
e | Associacions de consumidors o0 |(g|] Od O

24. Com valora l'actuacio de la Generalitat de Catalunya en la proteccio dels drets dels consumidors? Per aixo farem
servir una escala de 0 a 10, on el 0 equival a gens positiva i el 10, a totalment positiva. NOMES 1 RESPOSTA.

012345678910

98 (Ns) 99 (Nc)

25. Vosteé coneix el web de I’Agéncia Catalana del Consum www.consum.gencat.cat ?

] P PP 1 passa a P26
NO e 2 passa a D1
NS/NC it 99 passa a D1

26. I com el valoraria en una escala de 0 a 10, on el 0 equival a gens positiva i el 10, a totalment positiva. NOMES 1

RESPOSTA.

012345678910 98(Ns)99 (Nc)



http://www.consum.gencat.cat/
http://www.consum.gencat.cat/

DADES DE CLASSIFICACIO Fgo i g;

Ja per acabar, li faré unes preguntes de classificacié...

D1. I la seva nacionalitat? LITERAL.

Nacionalitat
No ho sap/No contesta ...........ccvvvennns 99

D2. En quina de les segiients situacions laboral es

troba vosté actualment? LLEGIR.

Treballa...c.c.cvvvveiniiennnne. 1 Passar a D4
No treballa.........ccoeviiniin 2 Passar a D3
Esta de baixa .............en.. 3 Passar a D4
No contesta.................... 99 Passar a D5

D3. Vosté és? LLEGIR. Passar a D5.

Jubilat/ada o pensionista (abans ha treballat).. 1

Aturat/ada i ha treballat abans ...................... 2
Pensionista (abans no ha treballat) ................ 3
Aturat/ada i busca la primera feina ................ 4
Estudiant ....ccooiiiiiii 5
Treball doméstic no remunerat ..........cccvvvenee. 6
No contesta.....ccovviiiiiiii 99

D4. Vosté és? LLEGIR. Passar a D5.

Empresari/aria o professional amb assalariats/ades.. 1
Professional o treballador/a autdonom/a

(sense assalariats/ades) ......cocvvviiiiiiiiii 2
Assalariat/ada indefinit/ida.......cooviiviiviiiie i 3
Assalariat/ada eventual o interi/ina..........c.coeeuennen. 4
Membre de cooperativa ......ccovvviiieiniiieens 5
Ajut familiar (sense remuneraci6 reglamentada

en empresa o0 negoci familiar) ......ccccovviiiiinnennnn. 6
NO contesta.......ccviiiiiiii 99

D5. Quin és el nivell maxim de formacié que ha
assolit? NO LLEGIR.

No sap llegir i @SCriure.....ccocvveiiiiiiiiii e 1
Sap llegir i escriure perd va anar menys de

5anys al’'@scola....c.coiiiiiiiiiiiiiii e 2
Va anar a l'escola 5 0 més anys pero sense

completar ESO, EGB o Batxillerat elemental............. 3
ESO completa (Graduat escolar), EGB, Batxiller
elemental ..o 4

Batxillerat, BUP, COU, Batxillerat superior, PREU...... 5
Cicle formatiu de grau mitja, FP1, Oficialia

Industrial o equivalent .........cocviiiiiiii 6
Cicle formatiu de grau superior, FP2, Mestratge
Industrial o equivalent .........cocviiiiiiii 7
Diplomatura, 3 cursos aprovats de Llicenciatura,
Enginyeria/arquitectura t&cnica ........coveuveuienienienennns 8
Llicenciatura, Grau o equivalent (4 anys o0 més) ....... 9
Cursos d’especialitzacio professional, Postgrau

Master (MIR, FIR...) ciiiiiiiiiiiiiiien e 10
[ 70T o] = o 11
Altres (aN0tar) ..o.vvei i 95
N C i e 99

D6. Pot indicar-me quina és la seva llengua habitual?
NO LLEGIR, NOMES 1 RESPOSTA.

Catala (valencia/balear) ......ccccoveviiiniiiinnnnnn. 1
Castella. i 2
Totes dues igual: catala i castella ................... 3
Altres llenglies o altres combinacions.............. 4
NO contesta ....ccoviiiiiii 99

MOLTES GRACIES PER LA SEVA COL-LABORACIO!




