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PRESENTACIO | FITXA TECNICA
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Presentacio

A les seglients pagines es presenta l'informe de resultats de 'Enquesta sobre els habits de consum a
Catalunya, que ha portat a terme GESOP per encarrec de I’Agencia Catalana del Consum amb l'objectiu
coneixer quines son les inquietuds dels ciutadans en aquesta materia.

Concretament, |'estudi es proposa coneixer:

= Les actituds i preferencies dels ciutadans envers del consum.

= El grau de coneixement dels ciutadans en relacid als seus drets en materia de consum.
= Les principals problematiques envers el consum.

= Elgrau de coneixement i relacio envers I’Agencia Catalana del Consum.

Linforme s’ha estructurat en sis apartats, seguint els objectius de I'estudi, amb un primer capitol dedicat a

les caracteristiques sociodemografiques i economiques de les persones entrevistades i un darrer capitol amb
les principals conclusions de I'estudi.
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[ ] |\ [ ]
Fitxa tecnica
Tecnica d’investigacio:
Entrevistes telefoniques assistides per ordinador.

Ambit d’estudi:
Catalunya

Poblacié objectiu:
Persones de 16 i més anys residents a Catalunya

Nombre d’entrevistes:
1.000 entrevistes

Tipus de mostreig:

Estratificat per provincia i per dimensid de municipi.
Seleccio aleatoria de les persones a entrevistar a partir
de quotes creuades de sexe i edat.

Marge d’error:

Sota el suposit de m.a.s. en universos infinits, maxima
indeterminacié estadistica (p=9=0,5) i un nivell de
confianga del 95%, el marge d’error és de + 3,1%.

Treball de camp:
Del 14 al 25 de novembre de 2022.



CARACTERISTIQUES DE LA

POBLACIO ENTREVISTADA
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GENERE

aga 513

0,3

Masculi Femeni No binari

NIVELL D’ESTUDIS *

EDAT

I

24,2 22,5

= B I I I

De1l6 De25 De35 De50 De 65
a24 a34 a4d49 a64 imés

No sap llegir ni escriure 0,1

% Sap llegiriescriure, pero va anar menys de 5 anys a I’escola 1,9

M Vaanaral’escola5omésanys, perosense completar graduat escolar 3,9

Graduat escolar 18,0

.o Batxillerat 16,6

23,9 £ Cicle formatiu de grau mitja 9,0
2 Cicle formatiu de grau superior 15,6

Diplomatura, Enginyeria/arquitectura técnica o equivalent 7,7

+ Llicenciatura, Arquitectura, Enginyeria, Grau o equivalent 16,2

< Cursos d’especialitzacié professional, Postgrau, Master 9,6

. Doctorat 1,2
Baix Mitja NS/NC 02
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LLENGUA HABITUAL

43,1 40'1

15,4

. 1,4

Catala Castella Tantcat. Altres
com cast.

SITUACIO LABORAL®

57,3
25,2

I - >3 3,0

m - e

Treballa Jubilat/da o Aturat/da Estudiant Treball
pens. domestic no
remunerat

*Un 0,2% no respon el seu nivell d’estudis i el 0,1% la seva situacio laboral.
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Pares i fills

Amb parella**
Sol/a

Llar monoparental
Pis compartit

Altres

13,1

Una

Desembre de 2022

NOMBRE DE PERSONES

COMPOSICIO INGRESSOS MENSUALS
DE LA LLAR’ NETS A LA LLAR
I 13,9
58,4
I 23,6
I 131
25,0

B s
| N
B as

6.6 I 10,0
- |

Menys o De 801 Més de NS/NC
igual a800€ a1.500 € 1.500 €

NOMBRE DE PERSONES MENORS DE

A LA LLAR" 14 ANYS A LA LLAR"
75,6
Mitjana: 2,8
Conviu amb menors de 14 anys:
34,5
211 25,3
12,1 9,7
4,1
’ 1,5 18 02 o041
- . . —_— !
Dues Tres Quatre Cinc +de5 Cap Una Dues Tres Quatre Cinc

REGIM DE TINENCA

DE 'HABITATGE"
77,6
21,0
1l
De De Altres

lloguer propietat

MALALTIA CRONICA,
DEFICIENCIA O DISCAPACITAT *

Li han diagnosticat a voste o a algu del seu nucli familiar
alguna malaltia cronica greu, deficiéncia o discapacitat?
—Resposta multiple. Espontania—

67,8

19,0
14,2

No Si, a mi Si, a algu del meu

nucli familiar

*Un 0,5 % no respon la pregunta de com es compon la seva llar, un 0,4% no contesta el régim de tinenga de I'habitatge, un 0,4% el nombre de persones a la llar, el 0,5% el nombre

de menors de 14 anys a la llar i 1'1,6% si té o conviu amb algu que tingui alguna malaltia cronica greu, deficiencia o discapacitat.

Els habits de consum de Catalunya

** Sense fills 0 amb els fills independitzats.

8



US DE XARXES SOCIALS

Quines xarxes socials utilitza de forma habitual? —Resposta multiple. Espontania—

El 77,1% diu utilitzar alguna xarxa social,
Instagram és la més utilitzada entre els 16 i els 50
anys, el grup d’edat de 50 a 64 utilitza
lleugerament més Facebook, que esta
practicament desapareguda entre els més joves.

Instagram NN 48,3

. GENERE EDAT
WhatsApp* [N 29,0 TOTAL

Masc. Fem. 16-24 25-34 35-49 50-64 65imés
Facebook |G 236 (n=1000) (n=484) (n=513) (n=108) (n=142) (n=283) (n=242) (n=225)
Twitter [ 16,2 Instagram 48,3 430 530 870 81,7 587 335 11,6
WhatsApp* 29,0 285 29,4 435 268 21,9 32,6 284

TikTok [ 6,6
Facebook 28,6 260 31,0 28 268 360 360 249
Linkedin [l 3,6 Twitter 16,2 196 12,7 324 204 187 14,0 4,9
Youtube [ 3,2 TikTok 6,6 43 8,4 31,5 8,5 3,9 33 0,4
Linkedin 3,6 5,0 2,3 46 4,9 6,0 2,1 0,9
Telegram [ 1,6 Youtube 3,2 43 2,1 9,3 3,5 1,8 2,9 2,2
Altres [ 2,2 Telegram 16 1,7 16 1,4 1,8 3,3 0,4
Altres 2,2 2,5 1,9 46 4,2 2,1 1,7 0,4

cao I 210 0 B e DT

Cap 21,0 21,9 20,3 1,9 42 145 223 47,6
Ns/NC W 1,9 NS/NC 1,9 1,4 23 07 07 12 58

* Un 29,0% ha citat WhatsApp com a xarxa social que fa servir, tot i que aixo no vol dir que aquest sigui el seu nivell de
penetracié en la poblacid, ja hi poden haver persones que la fan servir perd no I’han citat per no considerar-la una xarxa social.
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ACTITUDS | PREFERENCIES ENVERS

EL CONSUM
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EL PREU ES ’ASPECTE AL QUE ELS | LES CONSUMIDORS/ES DONEN MES IMPORTANCIA.
VUIT DE CADA DEU DONEN MOLTA O FORCA IMPORTANCIA QUE SIGUI UN PRODUCTE DE PROXIMITAT

Preferencies envers el consum

A I’hora de comprar un producte, en una escala de 0 a 10, on 0 significa gens important i 10 molt important, quina importancia tenen els segiients aspectes?
WMo MW1m273 47 5 6 77sMoM10 W NS/NC

Al voltant de set de cada deu consumidors/es
consideren que l'idioma de I'etiqueta i els
descomptes son forca o molt importants a
I’'hora de comprar un producte, i al voltant de
dos tercos valoren el compromis social del
productor i que sigui un producte ecologic.

Gens Poc Regular Forga  Molt Mitjana
(0-1) (2-3)  (45-6) (7-8) (9-10) (0-10)

EL PREU | 6,8 4,2 15,1 41,0 0,7 07 11,3 | 307 8,5
aue sicuroe proxmrar [ 85054 D 5 o e e
QUE ESTIGUI ETIQUETAT EN EL SEU IDIOMA HABITUAL . 13,4 6,0 9,7 37,3 4,6 2,5 22,3 22,9 47,0 7,6
QUE TINGUI UN DESCOMPTE I 12,0 9,8 10,3 28,8 2,4 1,9 23,6 32,7 39,1 7,6
COMPROMIS SOCIAL DEL PRODUCTOR I 11,9 9,0 10,4 24,1 3,5 2,5 23,1 32,6 m 7,4
QUE SIGUI ECOLOGIC I 146 8,0 9,0 23,7 3,5 30 247 | 329 [EYR 7,3
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LES PERSONES MAJORS DE 50 ANYS | AQUELLES AMB MENOR NIVELL D’INGRESSOS A LA LLAR
SON LES QUE MES DIUEN QUE ELS DIFERENTS ASPECTES SUGGERITS SON MOLT IMPORTANTS

Preferencies envers el consum

A I’hora de comprar un producte, en una escala de 0 a 10, on 0 significa gens important i 10 molt important, quina importancia tenen els segiients aspectes?

% de persones que valoren cada aspecte amb un 10 (molt important)

GENERE EDAT INGRESSOS MENS. NETS / LLAR

TOTAL Finsa De80l1€a Més de
Masc. Fem.  16-24 25-34 3549 50-64 65imé
asc.  Fem 'MeS  so0e  1500€  1500€

(n=1000) _(n=484) (n=513) _(n=108) (n=142) (n=283) (n=242) (n=225) (n=66) _ (n=250)  (n=584)
EL PREU 41,0 38,8 43,1 35,2 36,6 41,0 45,0 42,2 59,1 51,6 33,9
QUE SIGUI DE PROXIMITAT 32,4 29,3 35,5 10,2 22,5 26,5 44,2 44,0 43,9 35,2 29,6
QUE ESTIGUI ETIQUETAT EN EL SEU IDIOMA HABITUAL 37,3 35,3 39,0 13,9 24,6 30,7 48,3 52,9 53,0 42,4 31,7
QUE TINGUI UN DESCOMPTE 28,8 25,2 32,2 21,3 16,2 30,4 38,8 27,6 47,0 41,6 20,5
COMPROMIS SOCIAL DEL PRODUCTOR 24,1 22,3 25,7 12,0 14,8 20,1 35,1 28,9 39,4 28,8 19,5
QUE SIGUI ECOLOGIC 23,7 20,0 27,3 8,3 12,0 19,8 33,5 32,9 36,4 32,4 17,8
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LA MAJORIA MOSTRA UNA ACTITUD RESPONSABLE ENVERS EL CONSUM
SEGONS EL GRAU D’ACORD MOSTRAT AMB LES DIFERENTS FRASES SUGGERIDES

Consumidor responsable

Indiqui quant d’acord esta amb les segiients afirmacions:

B Totalment en desacord En desacord Ni d’acord ni en desacord D’acord B Totalment d’acord NS/NC Totalment en desacord Totalment d’acord
+en desacord +d’acord
PREFEREIXO COMPRAR PRODUCTES AMB ENVAS RECICLABLE |4,4 12,2 “ m m
1,1
PREFEREIXO COMPRAR PRODUCTES DE KMO |5,6 13,9 “ m
0,6
VAIG A COMPRAR AMB UNA LLISTA DE LA COMPRA 17,0 9,2 “ m m
ACOSTUMO A LLEGIR ELS CONTRACTES EN LA SEVA TOTALITAT m 25,4 13,4 m m m
I Totalment en desacord En desacord Ni d’acord ni en desacord D’acord [ Totalment d’acord NS/NC Totalment en desacord Totalment d’acord
+en desacord +d’acord
PREFEREIXO TENIR LA NEVERA | EL REBOST SEMPRE PLE DE MENJAR I 21,9 42,7 m
1,7
1, o
~ El 4,5 Z4 se situa en una posicié de consumidor
\ responsable en els cinc items suggerits. GENERE EDAT INGRESSOS MENS. NETS / LLAR
TOTAL Finsa De80l€a Meésde
Masc. Fem. 16-24 25-34 35-49 50-64 65imés
S55)  nos0)  lnses
otalment d’acord + d’acord (n=1000) (n=484) (n=513) (n=108) (n=142) (n=283) (n=242) (n=225)  (n=66)  (n=250)  (n=584)
B PREFEREIXO COMPRAR PRODUCTES AMB ENVAS RECICLABLE 82,0 77,9 86,0 67,6 73,2 83,4 86,8 87,5 81,9 83,6 80,6
B PREFEREIXO COMPRAR PRODUCTES DE KMO 78,3 76,6 80,3 69,4 74,0 77,3 82,3 82,2 69,7 79,2 79,4
Il VAIG A COMPRAR AMB UNA LLISTA DE LA COMPRA 68,1 64,1 71,9 58,3 76,8 70,0 68,6 64,5 63,6 70,4 68,8
[ ACOSTUMO A LLEGIR ELS CONTRACTES EN LA SEVA TOTALITAT 55,1 48,6 61,2 67,6 58,4 52,0 54,6 51,5 62,1 60,4 51,7
otalment en desacord + en desacord
B PREFEREIXO TENIR LA NEVERA | EL REBOST SEMPRE PLE DE MENJAR 19,0 19,0 19,1 13,0 13,4 20,8 17,4 24,9 21,2 22,0 17,4
Desembre de 2022 | Els habits de consum de Catalunya 13



AL VOLTANT DEL 70% CONSIDERA QUE LES FACTURES DE LA LLUM SON DIFICILS D’INTERPRETAR. UNA PROPROCIO SIMILAR
ACOSTUMA A COMPRAR PRODUCTES EN PROMOCIO. UN 12,2% TE DEUTES PER PODER FER FRONT A LES DESPESES BASIQUES

Consumidor vulnerable

Indiqui quant d’acord esta amb les segiients afirmacions:
B Totalment en desacord En desacord Ni d’acord ni en desacord D’acord B Totalment d’acord NS/NC

Totalment en desacord Totalment d’acord
+en desacord +d’acord

LES FACTURES DE LA LLUM SON DIFICILS INTERPRETAR %/ 11,9 9,9 36,2 “ m
ACOSTUMO A COMPRAR PRODUCTES EN PROMOCIO ! 13,2 17,5 47,2 m m

HE SOL-LICITAT ALGUN PRESTEC O CREDIT BANCARI PER FER FRONT A p m
NECESSITATS BASIQUES 45,7 38,5 3,184 X ’

1
é: Un esta d’acord o totalment d’acord
\

amb totes les afirmacions suggerides.

GENERE EDAT INGRESSOS MENS. NETS / LLAR

TOTAL Fi De801€a Mésd

Masc. Fem. 1624 25-34 35-49 50-64 65imés oo oeconsa llesde

Totalment d’acord + d’acord 800¢ 1500€ 1500€

(n=1000) (n=484) (n=513) (n=108) (n=142) (n=283) (n=242) (n=225) (n=66) (n=250) (n=584)

B LES FACTURES DE LA LLUM SON DIFICIL D'INTERPRETAR 71,4 72,7 70,6 44,4 60,6 76,3 75,6 80,4 71,2 70,4 72,0

@ ACOSTUMO A COMPRAR PRODUCTES EN PROMOCIO 67,6 64,3 70,7 80,5 68,3 72,1 64,1 59,1 68,2 70,8 66,6
[ HE SOL-LICITAT ALGUN PRESTEC O CREDIT BANCARI PER FER

12,2 12,6 11,9 7,5 6,3 15,5 16,1 9,7 19,7 16,0 9,9

FRONT A NECESSITATS BASIQUES

Desembre de 2022 | Els habits de consum de Catalunya 14



UN 43,9% CONEIX ALGU EN SITUACIO DE VULNERABILITAT,
ES A DIR, QUE HA HAGUT DE DEMANAR ALGUNA DE LES AJUDES SUGGERIDES

Consumidor vulnerable

Coneix a algu que en els darrers 6 mesos hagi hagut de demanar...

B si No

Un 32,8% de la poblacid entrevistada

coneix algu que en els darrers sis mesos ha AJUT AL BANC D'ALIMENTS O A SERVEIS SOCIALS 67,2
hagut de demanar ajut al banc d’aliments

0 a serveis socials, un 26,0% que ha hagut

de demanar el bo social d’electricitat, un BO SOCIAL DE LLUM 74,0

15,1% les bonificacions del canon d’aigua i
un 12,4% el bo social térmic.

En conjunt, un 43,9% de la poblacio coneix BONIFICACIONS DE CANON D'AIGUA 84,9
algu que en els darrers sis mesos ha hagut

de demanar alguna de les quatre ajudes

suggerides. BO SOCIAL TERMIC 87,6

VARIABLE RESUM

INGRESSOS MENS. NETS / LLAR

TOTAL Finsa De801€a Msésde
800€ 1500€ 1500€

o, (V)
43',9A’ 56'1A’ 3 (n=1000) (n=66) (n=250) _ (n=584)
CONEIX ALGU EN NO CONEIX NINGU EN
SITUACIO DE SITUACIO DE Coneix algu en alguna d'aquestes situacions 43,9 62,1 49,2 39,9
VULNERABILITAT VULNERABILITAT
No coneix ningui en cap d'aquestes situacions 56,1 37,9 50,8 60,1
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NOMES UN 30% SAP QUE NO TE DRET A QUE LI SIGUIN RETORNATS
ELS DINERS DE QUALSEVOL COMPRA PRESENCIAL

Coneixements dels drets de les persones consumidores

De les segiients afirmacions, quines diria que sén verdaderes i quina falses*

Correcte

Prop del 90% de les persones

entrevistades respon correctament que TINC DRET A QUE ELS PRODUCTES NO

son certes les afirmacions sobre el dret ala COMPORTIN RISCOS PER A LA SALUT 89,2
proteccid de la salut, la reparacio de

danys i els drets lingiiistics. | fins a prop i

del 80% també respon correctament que TINC DRET A LA REPARACIO PELS DANYS QUE

té dret a poder cancel-lar qualsevol servei PATEIXI COM A CONSEQUENCIA DE LA 88,3
contractat per teléfon. UTILITZACIO DE PRODUCTES DEFECTUOSOS

Ara bé, només un 29,3% respon

correctament que no té dret a que li siguin TINC DRET A SER ATES/A EN LA LLENGUA OFICIAL 88.4
retornats els diners de qualsevol compra QUE ESCULLI g
presencial.

TINC DRET A PODER CANCEL-LAR QUALSEVOL

SERVEI CONTRACTAT PER TELEFON 78,3

NO TINC DRET A QUE EM RETORNIN ELS DINERS

DE QUALSEVOL COMPRA PRESENCIAL* 23,3

* Aquest item es va preguntar formulat en positiu i deia “Tinc dret a que em retornin els diners de qualsevol compra presencial”. Un 29,3% responia correctament que I'afirmacio era falsa.

Desembre de 2022 Els habits de consum de Catalunya 17



MES DE LA MEITAT SAP DIR ALGUN ORGANISME QUE VETLLI PER LES PERSONES CONSUMIDORES
I, D’AQUESTS, L’OCU ES EL MES CITAT AMB DIFERENCIA. UN 43,5% NO EN SAP MENCIONAR CAP

Notorietat espontania dels organismes que vetllen per les persones consumidores

Coneix algun organisme o entitat que vetlli pels drets de les persones consumidores? Quin coneix? —Espontania. Resposta muiltiple—
WS No

Un 56,5% de les persones entrevistades sap dir algun organisme o
entitat que vetlli pels drets de les persones consumidores, mentre que ocu 347
un 43,5% no en sap dir cap. !

L’OCU és, amb diferéncia, I'organisme més conegut, seguit de les Oficina del Consumidor (OMIC, OCIC) 9,4
oficines municipals i comarcals del consumidor i I’Agéncia Catalana del
Consum. Per darrera es mencionen altres organismes com FACUA, Ageéncia Catalana del Consum* - 7,5
I’Associacio de defensa del consumidor, entre altres menys citades.
FACUA 3,0
Associacié de defensa al consumidor 2,6
Atencié al consumidor / Defensor del Consumidor 1,4
0 o,
43r5A’ 56r5A Associacié / Organitzacié de consumidors 1,1

No en coneix cap Menciona algun organisme
Atenci6 al client | 0,5

Consum 0,4

Associacié FAO = 0,2

Altres no especifiques de consum 6,4 } Altres no especifiques de consum
Sindic de Greuges (2,0) / Defensor del Pueblo (1,6)
Altres 2,3 / Ajuntament (1,3) / Generalitat (0,6) / Atencié al

ciutada (0,5) / Consell Comarcal (0,4)

* S’inclou un 1,3% de les mencions que parlen de I'’Agéncia de consum / del consumidor.
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UN 44,6% HA BUSCAT INFORMACIO SOBRE EL SEUS DRETS COM A CONSUMIDOR/A,
PRINCIPALMENT A TRAVES DE CERCADORS GENERALS D’INTERNET

Cerca d’informacio sobre consum

En alguna ocasié ha buscat informacio sobre els drets que té davant d’una incidéncia de consum? On I’ha buscat? —Espontania. Resposta multiple—
B si No [ NS/NC

Un 44,6% de les persones entrevistades ha buscat en alguna ocasié

informacio sobre els seus drets com a consumidor davant d’'una Internet (cercadors web, blocs no especialitzats...) NI 29,8
incidéncia de consum. La majoria de les cerques sobre drets en Directament a la marca, establiment, etc. 1 1,0

I’ambit del consum es fan a internet a través de cercadors genérics o
blocs no especialitzats. Un 14,1% es fan a entitats o organismes que
vetllen pels drets dels consumidors, i en aquest sentit es menciona la
OCU, les Oficines Comarcals i Municipals del Consumidor, I’Agéncia

Amics, familiars, coneguts 1 0,8 Fonts genériques no especialitzades
Mitjans de comunicacié 0,1

Catalana del Consum i I’Associacié de Defensa del consumidor, per OCu mmm 7,5
aquest ordre. Oficina del Consumidor (OMIC, OCIC) W 3,7
Ageéncia Catalana del Consum W 2,0 Entitats o organismes que vetllen

s . pels drets dels consumidors
Associaci¢ de defensa al consumidor | 0,9

0,2% Ajuntament W 2,5

NSs/NC Generalitat | 0,9
Consell Comarcal | 0,3 Administracions o organitzacions no
Cambra de Comer¢ 0,2 especifiques de consum
0 o Sindicats = 0,2
55,2/) 44166 Atencié al Ciutada 0,1
No ho n’ha Ha buscat informacié
buscat sobre els’drets quete Professionals (advocats, gestors, etc.) 1 1,0 Fonts
davant d’'una privades

T Asseguranca |
incidéncia de consum & ¢ 0,3

Altres | 0,5
NS/NC | 0,3
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LA GRAN MAJORIA SEGUIRIA UN PROCEDIMENT
CORRECTE DAVANT D’UNA INCIDENCIA DE CONSUM

Procediment seguit davant d’una possible incidéncia de consum

En cas de trobar-se amb una incidéncia de consum com per exemple rebre una factura telefonica incorrecta, que faria? —Resposta multiple—

Ho reclamaria a 'empresa. Si la resposta no és satisfactoria, la traslladaria _ 912
a un servei public de consum !

Aniria a demanar assessorament a una associacié de consumidors - 14,3

Contactaria amb un advocat ° . 5,2

Presentaria una denuncia a una comissaria de Mossos d'Esquadra e . 4,6

Procediment correcte
Altres I 1,7

° Procediment incorrecte
No faria res ‘ 0,3

Ns/NC | 0,8

1
” .
=~ Un no menciona cap dels dos
\ procediments correctes.

Desembre de 2022 | Els habits de consum de Catalunya
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EL 45,1% CREU QUE ACTUALMENT NO HI HA CAP REGULACIO DEL PREU DEL LLOGUER,
| UN 28% QUE EL PREU DE L'HABITATGE DE LLOGUER ESTA REGULAT A ALGUNES ZONES DE CATALUNYA

Coneixement sobre la regulacio del preu de I’habitatge de lloguer

De les segiients, quina afirmacio és certa sobre el preu de I'habitatge de lloguer a Catalunya?

En relacio al coneixement sobre la regulacié del preu de I’habitatge de lloguer, un
45,1% de la poblacié entrevistada creu que actualment no hi ha cap regulacio, el
28,0% que esta regulat en determinades zones de Catalunyai el 13,2% que esta
regulat a tota Catalunya. Un 13,7% no es posiciona al respecte.

A mesura que avanga I'edat de les persones entrevistades, les de menor nivell
formatiu i aquelles amb uns ingressos mensuals a la llar inferiors als 1.500 €
incrementen els que creuen que no hi ha cap regulacio del preu del lloguer.

Actualment no hi ha cap regulacié del preu del lloguer _ 45,1

El preu del lloguer esta regulat en zones determinades de Catalunya 28,0

El preu del lloguer esta regulat a tota Catalunya 13,2

NS/NC - 13,7

Desembre de 2022 | Els habits de consum de Catalunya

Total (n=1000) -E- 28,0 [FEW

SEXE

Masculi (n=484)

Femeni (n=513)

EDAT

16-24 (n=108)

25-34 (n=142)

35-49 (n=283)

50-64 (n=242)

65 i més (n=225)
NIVELL D’ESTUDIS

Baix (n=239)

Mitja (n=412)

Alt (n=347)

DIMENSIO DE MUNICIPI
Fins a 10 mil (n=185)

10 - 100 mil (n=387)
100 - 500 mil (n=209)
BCN ciutat (n=219)
INGRESSOS MENSUALS NETS A LA LLAR
Fins a 800€ (n=66)

De 801€ a 1500€ (n=250)
Més de 1500€ (n=584)

32,4
236 FENEEE

45,4

41,5

26,5 O

21,5

20,0

56,1 20,9 EF
45,6 24,3 FEEIEE
36,9 369 N
42,2 26,5 N
44,2 31,0
47,4 pZ-B 153 |
47,0 PIICIN 14,6 |
19,7

20,0 FEP

7RI 152 |
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UN 79% SAP QUE LES PERSONES EN SITUACIO DE VULNERABILITAT ECONOMICA
PODRIEN TENIR DRET A UN LLOGUER SOCIAL A CATALUNYA

Coneixement del dret a un lloguer social a Catalunya

Sabia que les persones en situacié de vulnerabilitat economica podrien tenir dret a un lloguer social a Catalunya?

W si

No [ NC

Un 79% de la poblacio diu
tenir coneixement del dret

a un lloguer social a gsr/'-‘:;/’
Catalunya, per un 20,1%

que ho desconeix.

Entre les persones més 20,1%

joves finsa un 36,1%
desconeix I'opcié d’un
lloguer social a Catalunya
per les persones en situacio
de vulnerabilitat econdmica.
Per contra, tendeixen a
tenir-ne un major
coneixement que el conjunt
de la poblacié les persones
entre 25 i 34 anys, aquelles
amb formacid universitaria i
les residents a Barcelona
ciutat, entre les quals al
voltant d’'un 85% ho coneix.

No ho coneix
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Total (n=1000)
SEXE
Masculi (n=484)

Femeni (n=513)
EDAT

16-24 (n=108)
25-34 (n=142)
35-49 (n=283)
50-64 (n=242)

65 i més (n=225)
NIVELL D’ESTUDIS
Baix (n=239)
Mitja (n=412)

Alt (n=347)
DIMENSIO DE MUNICIPI

79,0%

Si, ho coneix

Fins a 10 mil (n=185)

10 - 100 mil (n=387)

100 - 500 mil (n=209)

BCN ciutat (n=219)

INGRESSOS MENSUALS NETS A LA LLAR
Fins a 800€ (n=66)

De 801€ a 1500€ (n=250)

Més de 1500€ (n=584)

I T 20,1

e —

21,5 |
18,5 |

36,1
15,5
17,7 |
17,8 |
20,9 I

73,2
77,9
84,4

26,4 |
20,9 |
14,7 |

28,6
19,4 |
22,0 |
12,3|

21,2
224 |
18,5 |
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PROP DEL 30% DE LA POBLACIO SE SENT DESPROTEGIDA
DAVANT DE POSSIBLES INCIDENCIES EN EL CONSUM

Sensacio de proteccio davant de possibles incidencies en el consum

En una escala de 0 al 10, on 0 és gens i 10 totalment, fins a quin punt se sent protegit/da davant de possibles incidéncies que pugui tenir a ’hora de comprar un producte o contractar un servei?

Un 28,4% de la poblaci6 se sent
més aviat poc o gens protegida
davant de possibles incidéncies
al’hora de comprar un producte
o contractar un servei, i fins a un
7,7% se sent totalment
desprotegit/da.

Per altra banda, un 45,5% diu
sentir-se protegit/da en major o
menor grau. Un 24,0% se situa
en una posicié intermédia. De
fet, en una escalade 0a 10, la
sensacié de proteccio es valora
amb una nota mitjana de 5,2.

Incrementa el percentatge de
persones que se senten
totalment desprotegides entre
les persones de més edat
(10,7%), menor nivell formatiu
(13,4%) i menor nivell de renda
(13,6%).

Se sent més aviat Se sent més aviat

poc o gens bastant o molt

protegit/da protegit/da
Total (n=1000)

28,4% 45 5%
SEXE
24,0

Masculi (n=484)

Femeni (n=513)

18,4
14,3
10,7
77 6,2 8,3 EDAT
09 29 24 21 21
. m . [— 16-24 (n=108)
4 5 6 7 8 9

1] 1 2 3 10 NS/NC 25-34 (n=142)

Gens Totalment . .
protegit/da protegit/da 35-49 (n=283)
. 50-64 (n=242)

Mitjana:

5 2 65 i més (n=225)
¢ NIVELL D’ESTUDIS
} { Baix (n=239)
0 ’ 10 Mitja (n=412)
Alt (n=347)

INGRESSOS MENSUALS NETS A LA LLAR
Fins a 800€ (n=66)
De 801€ a 1500€ (n=250)

Més de 1500€ (n=584)
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26,8 22,5 49,8
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ENTRE LES TRES PRINCIPALS PROBLEMATIQUES EN RELACIO AL CONSUM SOBRESURT
LA PUBLICITAT ENGANYOSA, ELS AUGMENTS INJUSTIFICATS DE PREU | ATENCIO POSTVENDA

Questions que més preocupen a les persones consumidores

De les segiients, quines sén les principals problematiques que més li preocupen com a consumidor/a? —Resposta multiple*—

Publicitat enganyosa [N 47,9

Practicament la totalitat de la poblacié Augment de preu injustificat d’un producte i/o servei [INNNNRENEGEEEEE 24,8
mostra preocupacié per alguna de les Servei d'Atencié al Consumidor / Postvenda deficient I 22,7
qiiestions suggerides sobre el consum. (queixa per parlar amb robots telefonics) ’
Concretament, per a la meitat de la Estafa o engany [N 40,3
poblacié entre les seves tres primeres Clausules abusives contracte IS 315
problematiques es troba la publicitat

enganyosa. Entre un 40 i un 45% de la Indicacié enganyosa del preu NN 23,3

poblacié menciona entre les principals

Factura/compte/ tiquet incorrecte [ 11,5
preocupacions el possible augment de

preu injustificat, un servei d’atencié al Manca de fulls oficials de reclamacié [l 6,8

client o de postvenda deficient i ser Altres** | 0,9

estafat o enganyat a I’hora de comprar

un producte o contractar un servei. Cap** 0,2

Prop d’un ter¢ menciona les clausules NS/NC** | 0,7 N

. GENERE EDAT

abusives de contracte entre les seves TOTAL

tres principals preocupacions en relacié Masc.  Fem. 16-24  25-34  35-49 50-64

al consum, més que els que mostren (n=1000) (n=484) (n=513) (n=108) (n=142) (n=283) (n=242)

preocupacio per patir les conseqiiencies Publicitat enganyosa 47,9 47,9 48,1 39,8 43,0 45,9 53,3

d’una indicacié enganyosa del preu Augment de preu injustificat d’un producte i/o servei 44,8 40,5 49,1 49,1 52,8 47,0 42,6

(23,3%), d’una factura, compte o tiquet Servei d'Atencié al Consumidor / Postvenda deficient 42,7 45,7 40,0 31,5 44,4 51,6 40,5

incorrectes (11,5%) i la manca de fulls de Estafa o engany 40,3 43,0 37,4 49,1 45,1 40,3 40,9

reclamacié, citat només per un 6,8% de Clausules abusives contracte 31,5 324 30,4 32,4 38,7 37,5 29,8

la poblacié. Indicacié enganyosa del preu 23,3 22,1 24,4 26,9 25,4 19,8 21,9
Factura/compte/ tiquet incorrecte 11,5 9,1 13,6 15,7 12,0 10,2 11,2
Manca de fulls oficials de reclamacié 6,8 6,0 7,6 2,8 5,6 6,4 9,5
Altres** 0,9 1,2 0,6 0,9 0,7 1,2
Cap** 0,2 0,2 0,2 0,4
NS/NC** 0,7 0,2 1,2 0,4

* Es podien escollir un maxim de tres respostes, i la mitjana ha estat de 2,5 respostes per entrevistat/da. **Mencions espontanies.
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SIS DE CADA DEU CONSIDEREN QUE HAN PATIT UN AUGMENT INJUSTIFICAT DEL PREU O UN CAS DE PUBLICITAT ENGANYOSA.
LA MEITAT, UNA FACTURA O TIQUET INCORRECTE, UN SERVEI D’ATENCIO DEFICIENT O UNA INDICACIO ENGANYOSA DEL PREU*

Problematiques que han patit les persones consumidores

Un 56,5% ha patit un augment de preu injustificat d’'un producte o servei, i a més un fulls de reclamacio.
3,1% n’ha patit I'intent. Un 52,6% ha sigut victima de publicitat enganyosa i un altre
10,1% diu haver patit I'intent de rebre’n. Al voltant de la meitat de les persones
entrevistades ha rebut una factura/compte/tiquet incorrecte, un servei d’atenci6 al
consumidor o de postvenda deficient o una indicacié enganyosa del preu o n’han
patit I'intent. Fins a 30% ha patit una estafa o engany i un altre 13,2% n’ha patit
I'intent. Un altre 28,3% ha sigut victima de firmar un contracte amb clausules
abusives (o han intentat que el firmés) i més d’un 15% no ha pogut disposar dels

En conjunt, una minoria denuncia les problematiques patides com a consumidor/a.
El més denunciat sén les estafes i enganys (36,1% de qui les ha patit ho ha
denunciat) seguit de no poder disposar dels fulls de reclamacié (29,9%), les clausules
de contracte abusives (23,3%) o haver rebut una factura o tiquet incorrectes
(20,7%). La resta de problematiques sén denunciades per menys d’un 20% de la
poblacié que les ha patit.

1 quines de les segiients problematiques ha patit en alguna ocasié o ha estat apunt de patir (intent)? (En cas d’haver patit o intent) Ho va denunciar?
M Ho ha patit Intent [ Ni ho ha patit ni intent NS/NC M si, ho ha denunciat [ No ho ha denunciat NS/NC

Augment de preu injustificat d'un producte i/o servei “,m (n=596)
publicitat enganyoss  |EE TN 10,5 I T I (n=627)

Servei d'Atencié al Consumidor / Postvenda deficient “,“ (n=473)
indiccis enganyosa dlpreu CETERN 7 < I (v-ss) A

Estafa o engany  [NETOCINNN 13,2 INESE RN n=a33) T - T

Cliusulessbusives de contracte - [INEEE NS, SN WM (n=259

Manca de fullsde recamacie. [ET3FS SR X M (n=178)

* Incloent les persones que diuen haver-ne patit un intent.
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ENTRE LES TRES PRINCIPALS PREOCUPACIONS EN RELACIO ALS SERVEIS BANCARIS
SOBRESURTEN LES COMISSIONS, LA MANCA D’OFICINES | ELS HORARIS D’ATENCIO

Principals problematiques en relacio als serveis bancaris

De les segiients, quines son les principals problematiques que més li preocupen en relacié als serveis bancaris? —Resposta multiple*—

Les comissions bancaries |GG 19,7

Practicament tothom La manca d’oficines |GG 45,6
manif inqui n . .

a .?Sta qu.etudse Els horaris d’atencic [N 43,9
relacid al servei ofert pel
sector bancari. La necessitat de cita previa [N 32,6
Quan es demana per les La manca de caixers [ 24,5

tres principals
problematiques les
persones entrevistades L'atencié online [N 15,4
han donat, de mitjana, Manca d'atencié personal** [l 6,5
entre dues i tres
respostes, el que indica

Oferiment de productes no financers [ 18,8

Altres** || 2,0

preocupacio per aquesta Tot** | 0,5

qliestid. o

Les problematiques més Cap** i 23 TOTAL GENERE EDAT

repetides son les NS/NC** | 0,3 Masc. Fem. 1624 2534 3549 50-64 65imés

comissions, la manca (n=1000) (n=484) (n=513) (n=108) (n=142) (n=283) (n=242) (n=225)

d’oficines i les horaris Les comissions bancaries 49,7 490 503 324 585 597 51,2 382

d’atencid. La manca d’oficines 45,6 45,2 46,2 30,6 37,3 43,1 52,1 54,2
Els horaris d’atencié 439 43,8 439 66,7 50,0 449 38,0 34,2
La necessitat de cita prévia 32,6 30,8 34,1 31,5 31,0 29,0 35,5 35,6
La manca de caixers 24,5 23,1 25,9 25,0 23,2 23,7 26,0 24,4
Oferiment de productes no financers 18,8 22,1 15,8 15,7 20,4 24,7 17,8 12,9
L’atencio online 15,4 13,6 17,2 17,6 17,6 11,3 18,6 14,7
Manca d'atencié personal** 6,5 5,6 7,4 0,9 2,1 53 7,0 12,9
Altres** 2,0 2,9 1,2 0,7 1,8 3,7 2,2
Tot** 0,5 0,6 0,4 0,9 1,1 0,4
Cap** 2,3 2,3 2,3 1,9 1,4 2,1 2,5 3,1
NS/NC** 03 06 0,7 0,4

* Es podien escollir un maxim de tres respostes, i la mitjana ha estat de 2,4 respostes per entrevistat/da. **Mencions espontanies.
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ENTRE LES TRES PRINCIPALS PREOCUPACIONS EN RELACIO ALS SERVEIS ENERGETICS
SOBRESURT LA PUJADA DELS PREUS, SEGUIT DELS CANVIS NO AUTORITZATS DE TARIFES | ATENCIO NO PRESENCIAL

Principals problematiques en relacid als serveis energetics

De les segiients, quines son les principals problematiques que més li preocupen en relacié als serveis energétics? —Resposta multiple*—

La pujada dels preus [N 78,5

Quan es pregunta per les Canvis no autoritzats de tarifes [N 44,4
tres principals

problematiques en relacié L’atencié no presencial [N 35,3

als serveis energétics també Canvis no autoritzats de companyia [N 25,6

tothom en destaca alguna, i

de mitjana es donen 2,1 La pressio comercial [N 23,3

respostes per persona Altres** | 1,6

entrevistada.

La pujada de preus sobresurt
com la principal preocupacié, cap** | 1,1
pero també es mostra
inquietud pels canvis no
autoritzats de tarifes o la
manca d’atencid presencial.

Tot** | 0,4

NS/NC** | 0,4

GENERE EDAT
TOTAL

Masc. Fem. 16-24 25-34 35-49 50-64 65imés

(n=1000) (n=484) (n=513) (n=108) (n=142) (n=283) (n=242) (n=225)
La pujada dels preus 78,5 76,7 80,3 86,1 85,2 77,0 78,5 72,4
Canvis no autoritzats de tarifes 44,4 45,9 43,1 50,9 54,2 54,1 41,7 25,8
L’atencid no presencial 35,8 32,4 39,0 35,2 31,7 37,1 36,8 36,0
Canvis no autoritzats de companyia 25,6 24,6 26,7 23,1 19,7 27,6 28,1 25,3
La pressio comercial 23,3 25,0 21,6 17,6 24,6 25,4 24,0 21,8
Altres** 1,6 2,3 1,0 0,7 1,1 1,2 4,0
Tot** 0,4 0,4 0,4 0,7 0,4 0,4 0,4
Cap** 1,1 0,8 1,4 1,4 0,7 0,4 2,7
NS/NC** 0,4 0,2 0,6 0,9 0,4 0,9

* Es podien escollir un maxim de tres respostes, i la mitjana ha estat de 2,1 respostes per entrevistat/da. **Mencions espontanies.
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A UN 45% DELS QUE ACOSTUMEN A ANAR RESTAURANTS LI PREOCUPA QUE NINGU EL PUGUI ATENDRE EN EL SEU IDIOMA | UN
11,1% DIU HAVER-SE TROBAT EN AQUESTA SITUACIO. A 3 DE CADA 10, NO LI PREOCUPA CAP DE LES QUESTIONS SUGGERIDES

Principals problematiques en relacio als serveis de restauracio

Amb quina freqiiéncia acostuma a anar a dinar o a sopar a restaurants?

Més d'una vegada per setmana
Una vegada a la setmana

Una vegada cada 15 dies

Una vegada al mes

Una vegada cada 3 mesos

Amb menor freqiiéncia

Mai

NS/NC

B 10,2

I 22,1
I 20,9
I 20,1

I 98
10,5
6,3
0,1

Quan va a un restaurant, en quines de les segiients situacions acostuma a trobar-se?

—Resposta multiple*—

Base: Acostuma a dinar o a sopar a restaurants almenys una vegada cada tres mesos (n=831)

Que la carta no estigui en el seu idioma - 16,7

No ser atés/a en el seu idioma - 15,3

Que no hi hagi ningu que el pugui
atendre en el seu idioma - 111

Que el rétol no estigui en el seu idioma l 5,8

ca | 714

NS/NC 0,2
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Cat. Cast.
(n=367) (n=328)
27,0 9,1
29,2 4,0
21,0 3,7
109 21
52,6 86,3

83,1%

Acostuma a dinar o a sopar a restaurants
almenys una vegada cada tres mesos

v

| quines son les que més li preocupen?
—Resposta multiple*—

Base: Acostuma a dinar o a sopar a restaurants almenys una vegada cada tres mesos (n=831)

Que la carta no estigui en el seu idioma

No ser atés/a en el seu idioma

Que no hi hagi ningu que el pugui
atendre en el seu idioma

Que el retol no estigui en el seu idioma

Cap

NS/NC

Cat. Cast.
(n=367) (n=328)

B s 32,4 232
| EEE 289 12,5

63 4,0

L EE 202 372

* Es podien escollir un maxim de tres respostes.
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LAGENCIA CATALANA DEL CONSUM
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EL 72,9% CONEIX O HA SENTIT PARLAR
DE UAGENCIA CATALANA DEL CONSUM

Notorietat de I'Agéncia Catalana del Consum

Coneix o ha sentit a parlar de I’Agéncia Catalana del Consum?
M si No [ NS/NC

Total (n=1000) |INNZCIEN 265 |

Un 72,9% de la poblacié coneix SEXE
I’Agéncia Catalana del Masculi (n=484) 24,4
Consum, per un 26,5% que no Femeni (n=513) 283 |
la coneix. 72’9% 26, 5% EDAT
Entre les persones més joves Coneix 'Agéncia No la coneix 16-24 (n=108)
sén majoria les que no la Catalana del 25-34 (n=142)
coneixen (56,5%). També entre Consum 35-49 (n=283)
les persones de menor 50-64 (n=242)
capacitat adquisitiva i aquelles 0,6% 65 i més (n=225)
amb menor formacio es NS/NC ’
redueix la notorietat de NIVELL DESTUDIS
I’Agencia Catalana del consum. Baix (n=239) ) B3 |
Mitja (n=412) 71,4 27,9 |
Alt (n=347) 80,4 19,3 |
DIMENSIO DE MUNICIPI
Fins a 10 mil (n=185) 73,5 26,5
10 - 100 mil (n=387) 76,2 23,3 |
100 - 500 mil (n=209) 66,0 330 |
BCN ciutat (n=219) 73,1 26,0 |

INGRESSOS MENSUALS NETS A LA LLAR
Fins a 800€ (n=66)

De 801€ a 1500€ (n=250)

Més de 1500€ (n=584)
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REBRE | TRAMITAR LES QUEIXES, RECLAMACIONS | DENUNCIES
ES LA FUNCIO QUE MES ES CONEIX DE UAGENCIA

Coneixement de les funcions de I’ACC

De les segiients funcions, quines diria que son funcions de I’Agéncia Catalana del Consum? —Resposta multiple—

Rebre i tramitar les queixes, les reclamacions i les dentincies Il s5,9
Educar, formar i assessorar en consum a la ciutadania Dl 38,0
Inspeccionar en matéria de consum Dl 46,4
Col-laborar amb les organitzacions de persones consumidores s 251
Iniciar procediments sancionadors de consum Dl 239
Obligar les empreses a entrar en una mediacié* e _ 35,1

Desconec les seves funcions 32,5 Resposta correcta
NC | 0,8 6 Resposta incorrecta
GENERE EDAT NIVELL D'ESTUDIS
TOTAL

Masc. Fem.  16-24 25-34 3549 50-64 65imés Baix Mitja Al
(n=1000) (n=484) (n=513) (n=108) (n=142) (n=283) (n=242) (n=225) (n=239) (n=412) (n=347)

Rebre i tramitar les queixes, les reclamacions i les dentincies 55,9 58,3 53,8 30,6 55,6 62,2 61,2 54,7 444 55,6 64,3
Educar, formar i assessorar en consum a la ciutadania 48,0 51,9 444 36,1 52,1 55,1 47,5 42,7 36,4 449 59,9
Inspeccionar en mateéria de consum 46,4 50,2 42,9 33,3 45,8 49,5 52,9 42,2 35,6 43,0 57,9
Col-laborar amb les organitzacions de persones consumidores 45,1 49,4 41,1 31,5 51,4 51,2 46,3 38,7 31,8 43,7 55,9
Iniciar procediments sancionadors de consum 43,9 47,5 40,5 27,8 44,4 51,9 48,8 36,0 31,0 45,1 51,3
Obligar les empreses a entrar en una mediacio 35,1 42,4 28,5 17,6 41,5 38,2 38,8 31,6 25,1 36,2 40,6
‘Desconec les seves funcions 325 293 353 574 33,1 272 252 34,7 452 323 239
NC 0,8 0,8 0,8 0,7 0,7 0,8 1,3 0,8 0,7 0,9

* Hi ha un 0,8% del conjunt de les persones entrevistades que esmenta només la funcié “Obligar les empreses a entrar en una mediacid”.
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’AGENCIA CATALANA DEL CONSUM ES VALORA AMB UNA NOTA MITJANA DE 6,6,
PERO LA MEITAT NO LA CONEIX O NO SAP DONAR-NE UNA VALORACIO

Valoracid de I’Agéncia Catalana del Consum

En general, com valora I’Agéncia Catalana del Consum en una escala de 0 a 10? Essent 0 la pitjor valoracié i 10 la millor.

. Valoracié mitjana de I’Agéncia Catalana del Consum:
Aquells que coneixen

I’Agencia Catalana del
Consum la valoren, de Suspés Aprovat Notable Excel-lent Total (n=482) — 6,6
. SEXE
25,3 26,5

6,6 sobre 10. Fins a un Masculi (n=252)
51,8% no la coneix o no sap
donar-ne cap valoracié. 111 109

Femeni (n=229)

EDAT

9,7
5,7
) 4,2
14 03 o4 11 13 I I 21 16-24 (n=36)
— N — — — [ | -
5 6 7 8 9 10 NS/NC No 25-34 (n=65)

coneix 35-49 (n=142)

Pitjor valoracid Millor valoracié 50-64 (n=129)
65 i més (n=110)
Mitjana:
NIVELL D’ESTUDIS

Baix (n=99)

I | Mitja (n=193)

5 =
0 10 Alt (n=190)
INGRESSOS MENSUALS NETS A LA LLAR
Fins a 800€ (n=18)
De 801€ a 1500€ (n=113)

Més de 1500€ (n=315)
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UN 10% DE LA POBLACIO ENTREVISTADA DIU QUE HA POSAT ALGUNA VEGADA
UNA RECLAMACIO, QUEIXA O DENUNCIA A 'AGENCIA CATALANA DEL CONSUM

Reclamacions, queixes i denuncies

Ha posat mai una reclamacio, queixa o dentincia a I’Agéncia Catalana del Consum?

M si No [ NS/NC

Un 10% de la poblacié entrevistada ha posat alguna vegada una
reclamacid, queixa o dentncia a I’Agencia Catalana del Consum,

per un 89,2% que no n’ha posat mai cap.

Les persones de mitjana edat, aquelles amb més nivell formatiu, les

residents a Barcelona ciutat i aquelles amb un nivell major
d’ingressos a la llar sén els que més diuen haver posat una

reclamacid, queixa o denuncia a I’Agéncia Catalana del Consum.

10,0%

Si, alguna vegada ha posat

una reclamacio, queixa o
dentnciaa’lACC —

0,6%

NS/NC
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89,2%

No ha posat mai una
reclamacio, queixa o
denuncia a I’ACC

Total (n=1000)
SEXE
Masculi (n=484)

Femeni (n=513)

EDAT

16-24 (n=108)

25-34 (n=142)

35-49 (n=283)

50-64 (n=242)

65 i més (n=225)

NIVELL D’ESTUDIS

Baix (n=239)

Mitja (n=412)

Alt (n=347)

DIMENSIO DE MUNICIPI
Fins a 10 mil (n=185)

10 - 100 mil (n=387)

100 - 500 mil (n=209)
BCN ciutat (n=219)
INGRESSOS MENSUALS NETS A LA LLAR
Fins a 800€ (n=66)

De 801€ a 1500€ (n=250)
Més de 1500€ (n=584)

[oap NP

D

5

-Gy -
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POC MES DEL 10% CONEIX EL SISTEMA
DE MEDIACIO I/0 ARBITRATGE DE CONSUM

L 4

Notorietat del sistema de mediacid i arbitratge de consum

Coneix el sistema de mediacié i arbitratge de consum?

B Només mediacié Només arbitratge Ambdds No coneix
Coneix el Coneix el
sistema de sistema
Un 12,8% de la poblacié coneix el sistema de mediacié i un 9,5% Total (n=1000 ' mediacié  d'arbitratge
el d’arbitratge. Un 86,5% no coneix ni I'un ni l'altre. otal (n=1000) m 8.8 : 13,5 12,8 95
, SEXE '
Els homes, les persones de 50 a 64 anys, aquelles amb formacié . :
. s e . . ). Masculi (n=484) 10,7 17,1 16,3 11,5
universitaria i les que tenen un major nivell d’ingressos nets a la ) ;
llar coneixen més el sistema de medicacid i arbitratge, pero en Femeni (n=513) o g'g; 9,3 Lo
cap d’aquests col-lectius el grau de coneixement arriba al 20%. C ix el si d diacic EDAT i
oneix el sistema de mediacio 16-24 (n=108) a6 65 | 6,5 4,6
12,8 25-34 (n=142) CHIT49T 9,8 9,8 4,9
35-49 (n=283) [ 9,97 1 15,2 14,1 11,0
Coneix el sistema d’arbitratge 50-64 (n=242) [ 13,6 18,9 18,1 14,4
4’0% 9’5 65imés (n=225) [EXNJ 6,7 ].51,2 10,3 7,6
Coneix només el sistema de mediacié NIVELL D’ESTUDIS :
0’7% Baix (n=239) 33 5,8 5,0 4,1
w Coneix només el sistema d’arbitratge Mitja (n=412) 7,5 112,6 11,9 8,2
8 8% Alt (n=347) 14f1 19,9 19,3 14,7
’ < I
Coneix tant el sistema de mediacié com el DIMENSIO DE MUNICIPI :
d’arbitratge Fins a 10 mil (n=185) 6,5 9,7: 9,2 7,0
10 - 100 mil (n=387) 9,3 16,3 15,5 10,1
100 - 500 mil (n=209) 7200 11,1 10,1 8,2
BCN ciutat (n=219) 1A 14,2 13,7 11,9
INGRESSOS MENSUALS NETS A LA LLAR :
86,5% Fins a 800€ (n=66) 60 | 6,0 3,0
No coneix el sistema de mediacid i De 801€ a 1500€ (n=250) 64 | 10,8 9,6 7,6
arbitratge de consum Més de 1500€ (n=584) 11,5 16,8 16,1 12,2
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VUIT DE CADA DEU CONEIXEN L'OBJECTIU DE LA MEDIACIO | SIS DE CADA DEU EL SEU PRINCIPI DE VOLUNTARIETAT
PEL QUE FA A LARBITRATGE, SET DE CADA DEU EN CONEIX EL PRINCIPI DE VOLUNTARIETAT | PROP DE LA MEITAT LA SEVA GRATUITAT

Coneixement dels principis del sistema de mediacid en la resolucidé de conflictes de consum

De les segilients, quins creu que son els principis del sistema de mediacié en la resolucié de conflictes de consum? —Resposta multiple—
Base: Coneix el sistema de mediacié (n=128)

Té per objectiu arribar a una solucié consensuada entre les parts _ 80,5
Ambdues parts sén lliures d’acollir-se a ella o no o de
12,8% st N 578
»O/0 } desistir-ne en qualsevol moment

Coneix el sistema

de mediacié L’empresa esta obligada a entrar en una mediacié 0 _ 26,6

Requereix un procediment judicial ° . 4,7
NS/NC I 3,1 Resposta correcta

6 Resposta incorrecta

Coneixement dels principis del sistema d’arbitratge en la resolucio de conflictes de consum

De les segiients, quins creu que son els principis del sistema d’arbitratge en la resolucié de conflictes de consum? —Resposta multiple—
Base: Coneix el sistema d’arbitratge (n=95)

Es necessari que les dues parts en conflicte acceptin 'arbitratge _ 70.5
per resoldre la controversia !
l 9,5% } Esgraruit () [N 474

Coneix el sistema
d’arbitratge L’arbitratge té un cost per 'empresa ° - 14,7

S 8s judicial bd ts han d’est
uposa un procés judicial on ambdues parts han d’estar °- 12,6

representades per advocats Resposta correcta

No ho sé 7,4 .
- ! Q Resposta incorrecta
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ACTITUDS | PREFERENCIES DELS CONSUMIDORS

El preu és I'aspecte al que els i les consumidors/es donen més importancia a I’hora de comprar un producte; de fet un 56,1%
considera que és una questié molt important. Entre un 46% i 47% també dona molta importancia que el producte sigui de
proximitat i que estigui etiquetat en el seu idioma habitual. Els descomptes, el compromis social del productor i que sigui un
producte ecologic, tot i ser questions importants, es tenen menys en compte a I’hora de comprar un producte.

La majoria de persones entrevistades mostra prendre decisions de compra responsables pel que fa a 4 dels 5 indicadors
plantejats en aquest ambit: en aquest sentit, vuit de cada deu diuen preferir comprar productes amb envas reciclable i productes
de proximitat, set de deu opten per una compra planificada i decideixen previament quins productes volen comprar i el 55% diu
gue acostuma a llegir els contractes en la seva totalitat (el 30% reconeix no fer-ho). Ara bé, a la majoria li agrada tenir la neveraii el
rebost sempre ple de menjar.

Pel que fa a la vulnerabilitat de les persones consumidores, I'amplia majoria té dificultats per interpretar la factura de la llum i
acostuma a comprar productes en promocid. Un 12,2% ha sol-licitat algun préstec o credit per fer front a necessitats basiques.

CONEIXEMENTS DELS DRETS DE LES PERSONES CONSUMIDORES

Nou de cada deu persones consumidores coneixen els seus drets en relacid a la proteccio de la salut, la reparacio de danysii els
drets lingliistics en I'ambit del consum. Vuit de cada deu també saben que tenen dret a cancel-lar qualsevol servei contractat per
teléfon. El drets en relacié a la devolucié d’un producte sén més desconeguts, ja que només tres de cada deu saben que no tenen
dret a que els hi siguin retornats els diners de qualsevol compra presencial.

Un 56,5% de la poblacié sap mencionar algun organisme o entitat que vetlli pels drets de les persones consumidores. 'OCU és
I'organitzacié més citada (34,7%), seguida de les oficines d’informacid al consumidor i I’Agéncia Catalana del Consum.

Prop de la meitat de la poblacié ha mostrat interés en alguna ocasid en coneixer els seus drets com a consumidors davant d’una
incidéncia de consum i ha cercat informacio al respecte. Majoritariament aquesta informacio es busca a internet en cercadors i
pagines no especialitzades.
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PROBLEMATIQUES ENVERS EL CONSUM

Prop del 30% de la poblacio se sent en major o menor grau desprotegida davant de possibles incidéncies de consum i fins a un
7,7% diu sentir-se totalment desprotegit/da. La sensacié de desproteccid absoluta creix entre les persones de més edat, menor
nivell formatiu i menor nivell d’ingressos a la llar.

Practicament tothom manifesta inquietuds en relacié al consum. Quan es demana quines sén les tres principals preocupacions,
tothom dona entre dues i tres respostes. La publicitat enganyosa, 'augment injustificat del preu i un servei deficient d’atencid al
consumidor i postvenda soén les problematiques més repetides. Entre el 45% i el 60% de les persones consumidores diu haver patit
en alguna ocasid aquestes problematiques, encara que no arriben al 20% les persones que les denuncien.

També tothom mostra preocupacio pels serveis bancaris i els energétics. Les comissions bancaries, la manca d’oficines i els horaris
d’atencid son les principals preocupacions en el primer cas. En el segon, la qliestié que més preocupa és, amb diferéncia, la pujada
de preus, pero entre el 35i45% de les persones consumidores també mostra inquietud pels canvis no autoritzats de tarifes i
I'atencid no presencial.

En I'ambit de la restauracid, tres de cada deu persones que solen anar a restaurants consideren que en alguna mesura no es
compleixen els drets lingiiistics dels consumidors, perqueé la carta, I'atencié o la retolacié no estan en el seu idioma. Les persones
catalanoparlants diuen trobar-se més en aquesta situacid que les castellanoparlants.

CONEIXEMENT | RELACIO ENVERS UAGENCIA CATALANA DEL CONSUM

L’Agencia Catalana del Consum té una notorietat suggerida del 72,9%. Aquells que la coneixen la valoren, de mitjana, amb un 6,6
sobre 10. La meitat, pero no sap donar-ne cap valoracid. El desconeixement destaca entre les persones més joves, i en menor
mesura, també entre les que tenen menor nivell formatiu i aquelles que viuen en llars amb menors ingressos.

Un 10% de les persones entrevistades diu que ha posat alguna vegada una reclamacid, queixa o denuncia a I’Agencia Catalana del
Consum. | un percentatge similar coneix el sistema de mediacio i/o arbitratge de consum.
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