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N2 cuestionario

LAS RESPUESTAS A ESTE CUESTIONARIO ESTAN BAJO SECRETO PROFESIONAL
NO CONOCEDORES CAPTACION LIBRE

[2]sfa1f1fof1]a]s]|
N Estudio Fecha: Octubre 2023

Presentacion: Buenos dias/tardes, mi nombre es , trabajo para Instituto Dym, una empresa de estudios socioldgicos y de
mercado. En estos momentos estamos realizando un estudio sobre problematicas vinculadas al consumo y su resolucidn, para el cual
necesitamos la colaboracién de personas para participar en un grupo de discusidn. La reunién de grupo seria online y tendria una
duracion de 2 horas aproximadamente y a cambio de su colaboracidn se le obsequiaria con un cheque regalo valorado en 45 euros.
Para comprobar la adecuacion de su perfil al que buscamos para el estudio, necesito hacerle unas cuantas preguntas antes,

¢Estaria Vd. interesado en participar?

N 1 CONTINUAR CUESTIONARIO
NO 2 FIN DE LA ENTREVISTA

P.1. {Ha participado en algun estudio de mercado a base de Reuniones de Grupo o Entrevistas en Profundidad en el dltimo afio?

] 1 NO VALIDO
NO 2 Pasara P.2.

P.2. ¢Trabaja Ud. o alguien de su familia cercana [que cohabiten con Ud.] en alguno de estos sectores?

Emp.res.als reIaC|on§(Ijas con I.a defensa del consumidor, 1 NO VALIDO
mediacion o resolucién de conflictos de consumo

Marketing o investigacion de mercados 2 NO VALIDO
Departamento.s de atencién al cliente/resolucién de conflictos 3 NO VALIDO
con el consumidor

No, ni yo ni nadie de mi familia trabaja en estos sectores 4 PASAR A P.3.

P.3. En primer lugar, me gustaria saber si Vd ... ¢Ha tenido algun tipo de conflicto/problema con empresas que proporcionan productos
de consumo o servicios al consumidor?

(El 100% debe haber tenido algtn conflicto)

Si 1 Pasar a P4
NO 2 TERMINAR

P.4. {Ha llevado a cabo algun tipo de acciones para defender sus intereses e intentar resolver el conflicto?

(El 100% han tenido que haber emprendido algun tipo de accion para resolver el conflicto. Posibilidad de incluir alguien que no haya
hecho nada)

Si 1 Pasar a P5
NO 2 RETENER

P.5. éQué vias ha utilizado para solucionar el conflicto?

ocu 1 PASAR PREGUNTA P.6
Contacto directo con la empresa (via abogada o no) 2 PASAR PREGUNTA P.6
Otra vias (anotar) 3 PASAR PREGUNTA P.6




P.6 ¢Conoce el Sistema de arbitraje de la Generalitat de Catalunya?

(100% NO HAN DE CONOCER)

s

NO

Sistema de mediacién y arbitraje de la
Generalitat de Catalunya

TERMINAR

PasaraP7

P.7. Lugar de residencia

P.8 Edad




DATOS DE INFORMACION DE IDENTIFICACION Y CONTROL

Ciudad :
CIUDAD
Barcelona 1
Oras zonas de 2
Cataluia
EL dia alas h.

La reunion de grupo tendra una duracion aproximada de 2 horas y consistird en una reunion donde ud. y otras personas intercambiaran
opiniones acerca de aspectos relacionados con aspectos relacionados con la seguridad de su empresa.

La Reunion de Grupo seran online

A) La reunion se realizard a través de una plataforma online a la que Ud. sera invitado (Teams). Debera disponer de PC y buenas
conexiones a internet y posibilidades de audio y video que le permitan poder escuchar/ver a sus interlocutores y hablar y ser
visto por el resto del grupo.

La reunidn de grupo sera grabada en video / audio, para poder recoger y analizar toda la informacion que nos facilite. Asimismo, terceras
personas podran observar la reunion.

La informacion que nos facilite serd siempre confidencial y se cumplira el cédigo deontoldgico ESOMAR que rige a las empresas de
estudios de mercado asociadas.

¢ACEPTA?

S| 1
NO 2

Imprescindible PUNTUALIDAD.

Nombre y apellidos de la persona reclutada

DNI

Nombre y direccién de la empresa

Email para enviar invitacién a la plataforma on-line:

Teléfonos de contacto

El reclutador garantiza que la informacidn recogida en el presente cuestionario responde a lo realmente contestado por la persona
entrevistada y que en la recogida de informacién ha seguido todas las normas generales establecidas en el manual del reclutador
[incluidos los principios del cddigo ICC/ESOMAR] y las instrucciones especificas recibidas para el estudio.

Nombre y apellido del reclutador

Firma



DISENO Y CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA:

- EL ESTUDIO A CONSUMIDORES ESTA COMPUESTO POR 2 FOCUS GROUPS ONLINE (FG), de 8 personas cada
uno y de 2 horas de duracion

- El reclutamiento del segundo de los FG al que CORRESPONDE ESTE CUESTIONARIO se realizara por
reclutamiento libre (sin listado) y tendra las siguientes caracteristicas:

-Personas que han tenido algtn tipo de conflicto relacionado con el consumo o prestacién de servicios y
han llevado a cabo alguna accién para solucionarlo
* Mayoria que haya intentado solucionarlo por otras vias distintas del “Sistema de Arbitraje de
consumo de la Generalitat de Catalunya”

- Personas que NO CONOCEN el “Sistema de Arbitraje de consumo de la Generalitat de Catalunya”
-Residentes en Barcelona o cualquier otra zona de CATALUNA
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N2 cuestionario

LAS RESPUESTAS A ESTE CUESTIONARIO ESTAN BAJO SECRETO PROFESIONAL
CONOCEDORES CON LISTADO

[2]sfa1f1fof1]a]s]|
N Estudio Fecha: Octubre 2023

Presentacion: Buenos dias/tardes, mi nombre es , trabajo para Instituto Dym, una empresa de estudios socioldgicos y de
mercado. En estos momentos estamos realizando un estudio sobre problematicas vinculadas al consumo y su resolucidn, para el cual
necesitamos la colaboracién de personas para participar en un grupo de discusién. La reunién de grupo seria online y tendria una
duracion de 2 horas aproximadamente y a cambio de su colaboracién se le obsequiaria con un cheque regalo valorado en 45 euros.
Para comprobar la adecuacion de su perfil al que buscamos para el estudio, necesito hacerle unas cuantas preguntas antes,

¢Estaria Vd. interesado en participar?

N 1 CONTINUAR CUESTIONARIO
NO 2 FIN DE LA ENTREVISTA

P.1. {Ha participado en algun estudio de mercado a base de Reuniones de Grupo o Entrevistas en Profundidad en el dltimo afio?

] 1 NO VALIDO
NO 2 Pasara P.2.

P.2. ¢Trabaja Ud. o alguien de su familia cercana [que cohabiten con Ud.] en alguno de estos sectores?

Emp.res.als reIaC|on§(Ijas con I.a defensa del consumidor, 1 NO VALIDO
mediacion o resolucién de conflictos de consumo

Marketing o investigacion de mercados 2 NO VALIDO
Departamento.s de atencidn al cliente/resolucién de conflictos 3 NO VALIDO
con el consumidor

No, ni yo ni nadie de mi familia trabaja en estos sectores 4 PASAR A P.3.

P.3. En primer lugar, me gustaria saber si es Vd conoce.?

(El 100% debe conocer el “Sistema de Arbitraje del Consumo de la Generalitat de Catalunya”)

Si 1 Pasar a P4
NO 2 TERMINAR

P.4. iPodria decirme qué uso ha hecho del mismo?
(Representacion aproximada de 50% laude y 50% se ha archivado sin pasar por el sistema de arbitraje)

Han hecho uso del sistema de arbitraje con una resolucion 1 PASAR PREGUNTA P.5
(laude)
Se ha archivado la reclamacidn sin pasar por el sistema de 2 PASAR PREGUNTA P.6

arbitraje (sea porque se ha resuelto via mediacién o
porque no han querido continuar)

P.5 ¢Podria decirme cual fue el resultado del “laude” (resolucién)?
(Representacion de distinto tipo de resoluciones. % entre Estimar y resto categorias)

Estimar 1 PasaraP7
Estimar en parte 2 PasaraP7
Desestimar 3 PasaraP7
N/D 4 PasaraP 7




P.6 éPodria decirme el motivo del archivo del proceso?
[Representacién de motivos positivos (aceptaciones, acuerdos) y negativos (no acuerdos)]

Mediacién: peticidon atendida 1 Pasara P 7
Mediacién: aceptacion explicaciones empresa 2 Pasara P 7
Mediacién: acuerdo de las partes 3 Pasara P 7
Mediacién: conflicto resuelto 4 Pasara P 7
No acuerdo 5 Pasara P 7

P.7. Lugar de residencia

P.8 Edad




DATOS DE INFORMACION DE IDENTIFICACION Y CONTROL

Ciudad :
CIUDAD
Barcelona 1
Oras zonas de 2
Cataluia
EL dia alas h.

La reunion de grupo tendra una duracion aproximada de 2 horas y consistird en una reunion donde ud. y otras personas intercambiaran
opiniones acerca de aspectos relacionados con aspectos relacionados con la seguridad de su empresa.

La Reunion de Grupo seran online

A) La reunion se realizard a través de una plataforma online a la que Ud. sera invitado (Teams). Debera disponer de PC y buenas
conexiones a internet y posibilidades de audio y video que le permitan poder escuchar/ver a sus interlocutores y hablar y ser
visto por el resto del grupo.

La reunidn de grupo sera grabada en video / audio, para poder recoger y analizar toda la informacion que nos facilite. Asimismo, terceras
personas podran observar la reunion.

La informacion que nos facilite serd siempre confidencial y se cumplira el cédigo deontoldgico ESOMAR que rige a las empresas de
estudios de mercado asociadas.

¢ACEPTA?

S| 1
NO 2

Imprescindible PUNTUALIDAD.

Nombre y apellidos de la persona reclutada

DNI

Nombre y direccién de la empresa

Email para enviar invitacién a la plataforma on-line:

Teléfonos de contacto

El reclutador garantiza que la informacidn recogida en el presente cuestionario responde a lo realmente contestado por la persona
entrevistada y que en la recogida de informacién ha seguido todas las normas generales establecidas en el manual del reclutador
[incluidos los principios del cddigo ICC/ESOMAR] y las instrucciones especificas recibidas para el estudio.

Nombre y apellido del reclutador

Firma



DISENO Y CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA:

- EL ESTUDIO A CONSUMIDORES ESTA COMPUESTO POR 2 FOCUS GROUPS ONLINE (FG), de 8 personas cada
uno y de 2 horas de duracion

- El reclutamiento del PRIMERO DE LOS FG al que CORRESPONDE ESTE CUESTIONARIO se realizara sobre la
base de un LISTADO y tendra las siguientes caracteristicas:

-Personas que conocen el “Sistema del Arbitraje del consumo de la Generalitat de Cataluiia” y lo han

utilizado

-Representacion del 50% que hayan llegado a una resolucion/laude => listado en azul
* Posibilidad de representar distintas resoluciones: % Estimar y % resto

-Representacidn del 50% que hayan archivado la causa (mediacion) => listado en naranja
* Representacion de motivos de archivo positivos: mediacidn con peticién atendida, con

acuerdos de las partes, por aceptacion explicaciones de la empresa, conflicto resuelto

* Representacion de motivos negativos: No acuerdo
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N2 cuestionario

LAS RESPUESTAS A ESTE CUESTIONARIO ESTAN BAJO SECRETO PROFESIONAL

EMPRESAS LISTADO
[2]sfa1f1fof1]a]s]|
N Estudio Fecha: Octubre 2023
Presentacion: Buenos dias/tardes, mi nombre es , trabajo para Instituto Dym, una empresa de estudios socioldgicos y de

mercado. En estos momentos estamos realizando un estudio sobre problematicas entre empresa y consumidores vinculadas al
consumo y su resolucidn. El estudio es para la Agéncia Catalana del Consum que es quien nos ha proporcionado su contacto. Nos
interesaria conocer su opinion como empresa adherida al “Sistema d’arbitratge de consum” o que, sin estar adherida, ha tenido algin
conflicto al respecto y ha contactado con ellos.

Le agradeceriamos mucho si pudiera colaborar a través de una entrevista en profundidad. La entrevista seria online y tendria una
duracion aproximada de 1 hora y a cambio de su colaboracidn se le obsequiaria con un cheque regalo valorado en 80 euros.

Para comprobar la adecuacion de su perfil al que buscamos para el estudio, necesito hacerle unas cuantas preguntas antes,

éEstaria Vd. interesado en participar?

N 1 CONTINUAR CUESTIONARIO
NO 2 FIN DE LA ENTREVISTA

No gustaria hablar con la persona responsable de los temas relacionados con conflictos entre la empresa y el consumidor en relacion
con el consumo de productos y servicios, ¢Es Ud. la persona indicada?

N 1 CONTINUAR CUESTIONARIO
NO 2 PEDIR POR EL NOMBRE DE LA PERSONA

P.1. En primer lugar, me gustaria saber si su empresa esta adherida al “Sistema d’Arbitratge de consum de la Generalitat de
Catalunya”

(6 EP adheridas y 3 EP no adheridas al “Sistema de Arbitraje del Consumo de la Generalitat de Catalunya”)

Si 1 Pasar a P2
NO 2 Pasar a P4

(Sélo para los que Contestan S en P.1)
P.2. ¢Podria decirme si han utilizado alguna vez este mecanismo de resolucién de conflictos?
(3 EP ADHERIDAS que HAN HECHO USO y 3 EP ADHERIDAS que NO LO HAN USADO)

Si 1 PASAR PREGUNTA P5
NO 2 PASAR PREGUNTA P3

(Sélo para los que Contestan NO en P2)
P.3. ¢Ha tenido algun conflicto con sus clientes en relacién con el consumo de productos y/servicios?
(100% han de haber tenido algtn conflicto con el cliente)

s 1 PASAR PREGUNTA P5
NO 2 TERMINAR

(Sélo para los que Contestan NO en P1)
P.4. iHa tenido contacto de algun tipo con el “Sistema d’Arbitratge de consum de la Generalitat de Catalunya” aunque no estén
adheridos al mismo?

(100% han de haber tenido contacto)

S| 1 PASAR PREGUNTA P5
NO 2 TERMINAR




P.5. SECTOR AL QUE PERTENECE LA EMPRESA
(Representar distintos sectores de actividad: Gran consumo, Telefonia e Internet, compaiiias aéreas, servicios para el hogar como

gas, luz, agua...)

P.6 NUimero de trabajadores de la empresa
(Representar distintos tamafios de empresa)



DATOS DE INFORMACION DE IDENTIFICACION Y CONTROL

EL dia alas h.

La entrevista en profundidad tendrd una duracion aproximada de 1 hora y consistira en un intercambio de opiniones acerca de temas
relacionados con los conflictos empresa-consumidor y su resolucion.

La Entrevista en Profundidad sera online

A) Se realizara a través de una plataforma online a la que Ud. sera invitado (Teams). Debera disponer de PC y buenas conexiones a
internet y posibilidades de audio y video que le permitan poder escuchar/ver a sus interlocutores y hablar y ser visto por el resto
del grupo.

La entrevista sera grabada en video / audio, para poder recoger y analizar toda la informacion que nos facilite. Asimismo, terceras
personas podran observar la misma.

La informacion que nos facilite serd siempre confidencial y se cumplira el cédigo deontoldgico ESOMAR que rige a las empresas de
estudios de mercado asociadas.

¢ACEPTA?
Si 1
NO 2

Imprescindible PUNTUALIDAD.

Nombre y apellidos de |la persona reclutada

DNI

Nombre y direccion de la empresa

Email para enviar invitacién a la plataforma on-line:

Teléfonos de contacto

El reclutador garantiza que la informacién recogida en el presente cuestionario responde a lo realmente contestado por la persona
entrevistada y que en la recogida de informacidn ha seguido todas las normas generales establecidas en el manual del reclutador
[incluidos los principios del cddigo ICC/ESOMAR] y las instrucciones especificas recibidas para el estudio.

Nombre y apellido del reclutador

Firma



DISENO Y CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA:

- EL ESTUDIO A EMPRESAS ESTA COMPUESTO POR 9 ENTREVISTAS EN PROFUNDIDAD (EP) VIA ONLINE de 1
hora de duracién aproximada

- El reclutamiento se hard via LISTADO y tendra las siguientes caracteristicas:

-3 EP a EMPRESAS ADHERIDAS AL SISTEMA D’ARBITRATGE DE CONSUM DE LA GENERALITAT | QUE LO HAN
UTILIZADO

-3 EP EMPRESAS ADHERIDAS AL SISTEMA D’ARBITRATGE DE CONSUM DE LA GENERALITAT I QUE NO LO
HAN UTILIZADO A PESAR DE QUE Si HAN TENIDO CONFLICTOS

-3 EP A EMPRESAS NO ADHERIDAS PERO QUE LOS CONOCEN Y HAN TENIDO CONTACTO CON ELLOS

-Se representaran empresas de distintos sectores de actividad
-Se intentaran representar distintos tamanos de empresas
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N2 cuestionario

LAS RESPUESTAS A ESTE CUESTIONARIO ESTAN BAJO SECRETO PROFESIONAL
NO CONOCEDORES CAPTACION LIBRE

[2]sfa1f1fof1]a]s]|
N Estudio Fecha: Octubre 2023

Presentacion: Buenos dias/tardes, mi nombre es , trabajo para Instituto Dym, una empresa de estudios socioldgicos y de
mercado. En estos momentos estamos realizando un estudio sobre problematicas vinculadas al consumo y su resolucidn, para el cual
necesitamos la colaboracién de personas para participar en un grupo de discusién. La reunién de grupo seria online y tendria una
duracion de 2 horas aproximadamente y a cambio de su colaboracién se le obsequiaria con un cheque regalo valorado en 45 euros.
Para comprobar la adecuacion de su perfil al que buscamos para el estudio, necesito hacerle unas cuantas preguntas antes,

¢Estaria Vd. interesado en participar?

N 1 CONTINUAR CUESTIONARIO
NO 2 FIN DE LA ENTREVISTA

P.1. {Ha participado en algun estudio de mercado a base de Reuniones de Grupo o Entrevistas en Profundidad en el dltimo afio?

] 1 NO VALIDO
NO 2 Pasara P.2.

P.2. ¢Trabaja Ud. o alguien de su familia cercana [que cohabiten con Ud.] en alguno de estos sectores?

Emp.res.als reIaC|on§(Ijas con I.a defensa del consumidor, 1 NO VALIDO
mediacion o resolucién de conflictos de consumo

Marketing o investigacion de mercados 2 NO VALIDO
Departamento.s de atencidn al cliente/resolucién de conflictos 3 NO VALIDO
con el consumidor

No, ni yo ni nadie de mi familia trabaja en estos sectores 4 PASAR A P.3.

P.3. En primer lugar, me gustaria saber si Vd ... ¢ Ha tenido algun tipo de conflicto/problema con empresas que proporcionan productos
de consumo o servicios al consumidor?

(El 100% debe haber tenido algtn conflicto)

Si 1 Pasar a P4
NO 2 TERMINAR

P.4. {Ha llevado a cabo algun tipo de acciones para defender sus intereses e intentar resolver el conflicto?

(El 100% han tenido que haber emprendido algun tipo de accion para resolver el conflicto. Posibilidad de incluir alguien que no haya
hecho nada)

Si 1 Pasar a P5
NO 2 RETENER

P.5. éQué vias ha utilizado para solucionar el conflicto?

ocu 1 PASAR PREGUNTA P.6
Contacto directo con la empresa (via abogada o no) 2 PASAR PREGUNTA P.6
Otra vias (anotar) 3 PASAR PREGUNTA P.6




P.6 ¢Conoce el Sistema de arbitraje de la Generalitat de Catalunya?

(100% NO HAN DE CONOCER)

s

NO

Sistema de mediacién y arbitraje de la
Generalitat de Catalunya

TERMINAR

PasaraP7

P.7. Lugar de residencia

P.8 Edad




DATOS DE INFORMACION DE IDENTIFICACION Y CONTROL

Ciudad :
CIUDAD
Barcelona 1
Oras zonas de 2
Cataluna
EL dia alas h.

La reunion de grupo tendra una duracion aproximada de 2 horas y consistira en una reunion donde ud. y otras personas intercambiaran
opiniones acerca de aspectos relacionados con aspectos relacionados con la seguridad de su empresa.

La Reunion de Grupo seran online

A) La reunion se realizara a través de una plataforma online a la que Ud. sera invitado (Teams). Debera disponer de PC y buenas
conexiones a internet y posibilidades de audio y video que le permitan poder escuchar/ver a sus interlocutores y hablar y ser
visto por el resto del grupo.

La reunidn de grupo sera grabada en video / audio, para poder recoger y analizar toda la informacion que nos facilite. Asimismo, terceras
personas podran observar la reunion.

La informacion que nos facilite serd siempre confidencial y se cumplira el cédigo deontoldgico ESOMAR que rige a las empresas de
estudios de mercado asociadas.

¢ACEPTA?

S 1
NO 2

Imprescindible PUNTUALIDAD.

Nombre y apellidos de la persona reclutada

DNI

Nombre y direccién de la empresa

Email para enviar invitacién a la plataforma on-line:

Teléfonos de contacto

El reclutador garantiza que la informacion recogida en el presente cuestionario responde a lo realmente contestado por la persona
entrevistada y que en la recogida de informacién ha seguido todas las normas generales establecidas en el manual del reclutador
[incluidos los principios del cddigo ICC/ESOMAR] y las instrucciones especificas recibidas para el estudio.

Nombre y apellido del reclutador

Firma



DISENO Y CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA:

- EL ESTUDIO A CONSUMIDORES ESTA COMPUESTO POR 2 FOCUS GROUPS ONLINE (FG), de 8 personas cada
uno y de 2 horas de duraciéon

- El reclutamiento del segundo de los FG al que CORRESPONDE ESTE CUESTIONARIO se realizara por
reclutamiento libre (sin listado) y tendra las siguientes caracteristicas:

-Personas que han tenido algtn tipo de conflicto relacionado con el consumo o prestacidn de servicios y
han llevado a cabo alguna accién para solucionarlo
* Mayoria que haya intentado solucionarlo por otras vias distintas del “Sistema de Arbitraje de
consumo de la Generalitat de Catalunya”

- Personas que NO CONOCEN el “Sistema de Arbitraje de consumo de la Generalitat de Catalunya”
-Residentes en Barcelona o cualquier otra zona de CATALUNA
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N2 cuestionario

LAS RESPUESTAS A ESTE CUESTIONARIO ESTAN BAJO SECRETO PROFESIONAL
CONOCEDORES CON LISTADO

[2]sfa1f1fof1]a]s]|
N Estudio Fecha: Octubre 2023

Presentacion: Buenos dias/tardes, mi nombre es , trabajo para Instituto Dym, una empresa de estudios socioldgicos y de
mercado. En estos momentos estamos realizando un estudio sobre problematicas vinculadas al consumo y su resolucién, para el cual
necesitamos la colaboracién de personas para participar en un grupo de discusién. La reunién de grupo seria online y tendria una
duracion de 2 horas aproximadamente y a cambio de su colaboracién se le obsequiaria con un cheque regalo valorado en 45 euros.
Para comprobar la adecuacion de su perfil al que buscamos para el estudio, necesito hacerle unas cuantas preguntas antes,

¢Estaria Vd. interesado en participar?

N 1 CONTINUAR CUESTIONARIO
NO 2 FIN DE LA ENTREVISTA

P.1. {Ha participado en algun estudio de mercado a base de Reuniones de Grupo o Entrevistas en Profundidad en el dltimo afio?

] 1 NO VALIDO
NO 2 Pasara P.2.

P.2. ¢Trabaja Ud. o alguien de su familia cercana [que cohabiten con Ud.] en alguno de estos sectores?

Emp.res.als reIaC|on§(Ijas con I.a defensa del consumidor, 1 NO VALIDO
mediacion o resolucién de conflictos de consumo

Marketing o investigacion de mercados 2 NO VALIDO
Departamento.s de atencidn al cliente/resolucién de conflictos 3 NO VALIDO
con el consumidor

No, ni yo ni nadie de mi familia trabaja en estos sectores 4 PASAR A P.3.

P.3. En primer lugar, me gustaria saber si es Vd conoce.?

(El 100% debe conocer el “Sistema de Arbitraje del Consumo de la Generalitat de Catalunya”)

Si 1 Pasar a P4
NO 2 TERMINAR

P.4. iPodria decirme qué uso ha hecho del mismo?
(Representacion aproximada de 50% laude y 50% se ha archivado sin pasar por el sistema de arbitraje)

Han hecho uso del sistema de arbitraje con una resolucion 1 PASAR PREGUNTA P.5
(laude)
Se ha archivado la reclamacidn sin pasar por el sistema de 2 PASAR PREGUNTA P.6

arbitraje (sea porque se ha resuelto via mediacién o
porque no han querido continuar)

P.5 ¢Podria decirme cual fue el resultado del “laude” (resolucién)?
(Representacion de distinto tipo de resoluciones. % entre Estimar y resto categorias)

Estimar 1 PasaraP7
Estimar en parte 2 PasaraP7
Desestimar 3 PasaraP7
N/D 4 PasaraP 7




P.6 éPodria decirme el motivo del archivo del proceso?
[Representacion de motivos positivos (aceptaciones, acuerdos) y negativos (no acuerdos)]

Mediacién: peticidon atendida 1 Pasara P 7
Mediacién: aceptacion explicaciones empresa 2 Pasara P 7
Mediacién: acuerdo de las partes 3 Pasara P 7
Mediacién: conflicto resuelto 4 Pasara P 7
No acuerdo 5 Pasara P 7

P.7. Lugar de residencia

P.8 Edad




DATOS DE INFORMACION DE IDENTIFICACION Y CONTROL

Ciudad :
CIUDAD
Barcelona 1
Oras zonas de 2
Cataluia
EL dia alas h.

La reunion de grupo tendra una duracion aproximada de 2 horas y consistird en una reunion donde ud. y otras personas intercambiaran
opiniones acerca de aspectos relacionados con aspectos relacionados con la seguridad de su empresa.

La Reunion de Grupo seran online

B) La reunion se realizara a través de una plataforma online a la que Ud. sera invitado (Teams). Debera disponer de PC y buenas
conexiones a internet y posibilidades de audio y video que le permitan poder escuchar/ver a sus interlocutores y hablar y ser
visto por el resto del grupo.

La reunidn de grupo sera grabada en video / audio, para poder recoger y analizar toda la informacion que nos facilite. Asimismo, terceras
personas podran observar la reunion.

La informacion que nos facilite serd siempre confidencial y se cumplira el cédigo deontoldgico ESOMAR que rige a las empresas de
estudios de mercado asociadas.

¢ACEPTA?

S| 1
NO 2

Imprescindible PUNTUALIDAD.

Nombre y apellidos de |la persona reclutada

DNI

Nombre y direccidn de la empresa

Email para enviar invitacién a la plataforma on-line:

Teléfonos de contacto

El reclutador garantiza que la informacién recogida en el presente cuestionario responde a lo realmente contestado por la persona
entrevistada y que en la recogida de informacién ha seguido todas las normas generales establecidas en el manual del reclutador
[incluidos los principios del cddigo ICC/ESOMAR] y las instrucciones especificas recibidas para el estudio.

Nombre y apellido del reclutador

Firma



DISENO Y CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA:

- EL ESTUDIO A CONSUMIDORES ESTA COMPUESTO POR 2 FOCUS GROUPS ONLINE (FG), de 8 personas cada
uno y de 2 horas de duracion

- El reclutamiento del PRIMERO DE LOS FG al que CORRESPONDE ESTE CUESTIONARIO se realizara sobre la
base de un LISTADO y tendra las siguientes caracteristicas:

-Personas que conocen el “Sistema del Arbitraje del consumo de la Generalitat de Cataluiia” y lo han

utilizado

-Representacion del 50% que hayan llegado a una resolucion/laude => listado en azul
* Posibilidad de representar distintas resoluciones: % Estimar y % resto

-Representacidn del 50% que hayan archivado la causa (mediacion) => listado en naranja
* Representacion de motivos de archivo positivos: mediacién con peticién atendida, con

acuerdos de las partes, por aceptacion explicaciones de la empresa, conflicto resuelto

* Representacion de motivos negativos: No acuerdo
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N2 cuestionario

LAS RESPUESTAS A ESTE CUESTIONARIO ESTAN BAJO SECRETO PROFESIONAL

EMPRESAS LISTADO
[2]sfaf1fof1]a]s]|
N Estudio Fecha: Octubre 2023
Presentacion: Buenos dias/tardes, mi nombre es , trabajo para Instituto Dym, una empresa de estudios socioldgicos y de

mercado. En estos momentos estamos realizando un estudio sobre problematicas entre empresa y consumidores vinculadas al
consumo y su resolucidn. El estudio es para la Agéncia Catalana del Consum que es quien nos ha proporcionado su contacto. Nos
interesaria conocer su opinion como empresa adherida al “Sistema d’arbitratge de consum” o que, sin estar adherida, ha tenido algun
conflicto al respecto y ha contactado con ellos.

Le agradeceriamos mucho si pudiera colaborar a través de una entrevista en profundidad. La entrevista seria online y tendria una
duracion aproximada de 1 hora y a cambio de su colaboracidn se le obsequiaria con un cheque regalo valorado en 80 euros.

Para comprobar la adecuacion de su perfil al que buscamos para el estudio, necesito hacerle unas cuantas preguntas antes,

¢éEstaria Vd. interesado en participar?

N 1 CONTINUAR CUESTIONARIO
NO 2 FIN DE LA ENTREVISTA

No gustaria hablar con la persona responsable de los temas relacionados con conflictos entre la empresa y el consumidor en relacion
con el consumo de productos y servicios, ¢Es Ud. la persona indicada?

N 1 CONTINUAR CUESTIONARIO
NO 2 PEDIR POR EL NOMBRE DE LA PERSONA

P.1. En primer lugar, me gustaria saber si su empresa esta adherida al “Sistema d’Arbitratge de consum de la Generalitat de
Catalunya”

(6 EP adheridas y 3 EP no adheridas al “Sistema de Arbitraje del Consumo de la Generalitat de Catalunya”)

Si 1 Pasar a P2
NO 2 Pasar a P4

(Sélo para los que Contestan S en P.1)
P.2. ¢Podria decirme si han utilizado alguna vez este mecanismo de resolucién de conflictos?
(3 EP ADHERIDAS que HAN HECHO USO y 3 EP ADHERIDAS que NO LO HAN USADO)

Si 1 PASAR PREGUNTA P5
NO 2 PASAR PREGUNTA P3

(Sélo para los que Contestan NO en P2)
P.3. ¢Ha tenido algun conflicto con sus clientes en relacién con el consumo de productos y/servicios?
(100% han de haber tenido algtn conflicto con el cliente)

S 1 PASAR PREGUNTA P5
NO 2 TERMINAR

(Sélo para los que Contestan NO en P1)
P.4. iHa tenido contacto de algun tipo con el “Sistema d’Arbitratge de consum de la Generalitat de Catalunya” aunque no estén
adheridos al mismo?

(100% han de haber tenido contacto)

[si 1 PASAR PREGUNTA P5




TERMINAR

P.5. SECTOR AL QUE PERTENECE LA EMPRESA
(Representar distintos sectores de actividad: Gran consumo, Telefonia e Internet, compaiiias aéreas, servicios para el hogar como

gas, luz, agua...)

P.6 NUimero de trabajadores de la empresa
(Representar distintos tamafios de empresa)
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DATOS DE INFORMACION DE IDENTIFICACION Y CONTROL

EL dia alas h.

La entrevista en profundidad tendra una duracion aproximada de 1 hora y consistird en un intercambio de opiniones acerca de temas
relacionados con los conflictos empresa-consumidor y su resolucion.

La Entrevista en Profundidad sera online

A) Se realizara a través de una plataforma online a la que Ud. sera invitado (Teams). Debera disponer de PC y buenas conexiones a
internet y posibilidades de audio y video que le permitan poder escuchar/ver a sus interlocutores y hablar y ser visto por el resto
del grupo.

La entrevista sera grabada en video / audio, para poder recoger y analizar toda la informacion que nos facilite. Asimismo, terceras
personas podran observar la misma.

La informacion que nos facilite serd siempre confidencial y se cumplira el cédigo deontoldgico ESOMAR que rige a las empresas de
estudios de mercado asociadas.

¢ACEPTA?
Si 1
NO 2

Imprescindible PUNTUALIDAD.

Nombre y apellidos de |la persona reclutada

DNI

Nombre y direccion de la empresa

Email para enviar invitacién a la plataforma on-line:

Teléfonos de contacto

El reclutador garantiza que la informacién recogida en el presente cuestionario responde a lo realmente contestado por la persona
entrevistada y que en la recogida de informacidn ha seguido todas las normas generales establecidas en el manual del reclutador
[incluidos los principios del cddigo ICC/ESOMAR] y las instrucciones especificas recibidas para el estudio.

Nombre y apellido del reclutador

Firma
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DISENO Y CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA:

- EL ESTUDIO A EMPRESAS ESTA COMPUESTO POR 9 ENTREVISTAS EN PROFUNDIDAD (EP) VIA ONLINE de 1
hora de duracién aproximada

- El reclutamiento se hara via LISTADO y tendra las siguientes caracteristicas:

-3 EP a EMPRESAS ADHERIDAS AL SISTEMA D’ARBITRATGE DE CONSUM DE LA GENERALITAT | QUE LO HAN
UTILIZADO

-3 EP EMPRESAS ADHERIDAS AL SISTEMA D’ARBITRATGE DE CONSUM DE LA GENERALITAT I QUE NO LO
HAN UTILIZADO A PESAR DE QUE Si HAN TENIDO CONFLICTOS

-3 EP A EMPRESAS NO ADHERIDAS PERO QUE LOS CONOCEN Y HAN TENIDO CONTACTO CON ELLOS

-Se representaran empresas de distintos sectores de actividad
-Se intentaran representar distintos tamanos de empresas
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