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L'enquesta

« Volem coneéixer 'opinid i I'experiencia dels usuaris del servei de 'Agencia Catalana del Consum a partir
d'una enquesta sobre el grau de satisfaccié de les persones empresaries que han presentat una consulta
juridica.

- Totes les preguntes les hem elaborat internament 'Agéncia Catalana del Consum i el Centre d'Estudis
d’'Opinid.
« Enaquest informe, presentem una selecci6 dels resultats principals. Els resultats complets, les taules

estadistiques, les microdades, aixi com el qUestionari amb les preguntes literals estan disponibles a
ceo.gencat.cat.

Quan la base real dels encreuaments és inferior a 20 casos, es considera la N petita i s'assenyala amb un
asterisc. En aquests casos, aconsellem una interpretacio, especialment, prudent de les dades, ja que la
incertesa estadistica és molt elevada.


https://ceo.gencat.cat/ca/inici/

La mostra

Enquesta realitzada mitjancant la metodologia d’enquesta autoadministrada en linia entre el 23
d'octubre i el 5 de novembre de 2023 amb els recursos propis del Centre d'Estudis d’'Opinio, a partir de la
plataforma d'enquestacié Gandia Integra CawiNet.

L'univers d'estudi ha estat delimitat per any d'obertura, és a dir el 2023, i pel periode de tancament de
'expedient, abans del 22 de setembre de 2023. L'univers valid ha esdevingut una N de 330 registres.

S'ha realitzat el camp a tot l'univers valid. En total han respost 43 persones empresaries que han
presentat una consulta juridica a 'Agéncia Catalana del Consum.

Representativitat de la mostra:
Nivell de confianca: 95%
Variancia p=g=50%

Grandaria de la mostra: 43 individus

Marge d’error: + 13,96

Taxa de resposta: 12%.



Continguts

1. El perfil de I'empresa usuaria
2. Coneixementi as del servei
3. El tramit de la consulta juridica

4. Lavaloracié del servei



El perfil de 'empresa
usuaria



En aquest primer bloc, volem coneixer el perfil de 'empresa usuaria del servei de consultes
juridiques; és a dir el sector de pertinenca i les seves dimensions en quant al nombre d'establiments i
de treballadors.



Sector de I'empresa usuaria

Resultats expressats en percentatges

Comerg i consum | ')

Consultoria 7

Telecomunicacions E

Administracio local a

Transports l 2

Attres [INET
No ho sap

Pregunta 18. A quin sector pertany la vostra empresa?

Comerc¢i consum

Quatre de cada deu empreses usuaries que han fet una
consulta juridica a 'Agencia Catalana del Consum
pertanyen al comerc¢ i al consum.



Nombre d’establiments de 'empresa usuaria

Resultats expressats en percentatges

Cap (autonom, activitat en linia...)

Un establiment

Entre dos i deu establiments

Més de quinze establiments

.

Prefereix no contestar

Pregunta 19. Quants establiments té la vostra empresa?

Un establiment i cap

Tres de cada deu empreses que han presentat una
consulta juridica a 'Agencia Catalana del Consum
disposen d’'un Unic establiment i un de cada quatre
usuaris sén autonoms o treballen en linia.



Nombre de treballadors de I'empresa usuaria

Resultats expressats en percentatges

D’un a quatre

Petites empreses

Gairebé la meitat de les empreses que han presentat una
consulta juridica disposen de menys de deu treballadors.
Aquelles que tenen més de 50 empleats representen un
12%.

De cinc a nou

De deu a 49

Més de 50

Prefereix no contestar

Pregunta 20. Quin és el nombre de treballadors que té I'establiment on treballeu?



ah

2 Coneixementi us del servei



En aquest segon bloc, analitzem el grau de coneixement del servei de consultes juridiques de
'’Agencia Catalana del Consum, el mitja a través del qual van coneixer aquest servei i si I'havien
utilitzat anteriorment.
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Coneixement del servei

Resultats expressats en percentatges

Més de dos anys

Menys d’un any

Aproximadament, sis de cada deu empreses usuaries
indica que fa més de dos anys que coneix el servei de
consultes juridiques de I'Agéncia Catalana del Consum.
Amb tot, un ter¢ assenyala que fa menys d’'un any.

Entre 112 anys

Més de dos anys

No ho recorda

Pregunta 1. Per comencgar, quant temps fa que vareu conéixer el servei de consultes juridiques de I'Agéncia Catalana del Consum?



Mitja de coneixement del servei de consultes juridiques

Resultats expressats en percentatges

Web Agéncia Catalana del Consum

Web Agencia Catalana
Consurn S

Recomanacio m Quan es demana a les empreses usuaries a través de
familiar/amistat/conegut quin mitja van conéixer el servei de consultes juridiques,
un 42% indica el web de I'Agéencia Catalana del Consum. A
Cercador Internet m mes distancia, hi ha qui assenyala que va ser per
recomanacié d'un familiar, amistat o conegut (16%), per
Organitzacié empresarial m una organitzacio empresarial (14%) o per un cercador

o d'Internet (14%).
Recomanacio Agencia

Catalana Consum

Anuncis mitjans (TV, radio,
premsa...) I

Altres

No ho recorda B

Pregunta 2. Com vau conéixer el servei de consultes juridiques de I’Agéncia Catalana del Consum? A través de quin mitja ...



Us previ del servei de consultes juridiques

Resultats expressats en percentatges

No, mai

Si, una vegada

Si, dues vegades

Si, entre tres i cinc vegades

_—

Si, entre sis i deu vegades

-

, més de deu vegades

4]

No ho recorda

Primera vegada

La meitat de les empreses usuaries €s la primera vegada
que utilitzen el servei de consultes juridiques de I'Agencia
Catalana del Consum. Amb tot, tres de cada deu han
recorregut a aquest servei dues vegades o més.

Pregunta 13. Abans d'aquesta consulta juridica, havieu utilitzat aquest servei de I'’Agéncia Catalana del Consum?



El tramit de la consulta
juridica



En el tercer bloc, preguntem per la tramitacio de la consulta. Demanem pel mitja a través del qual es
va presentar la consulta, el motiu de la consulta juridica, la via preferent a 'hora de presentar aquesta
consulta, la resolucio, la preferencia a I'hora de rebre una resposta a la seva consulta juridica i la
possibilitat d'utilitzar de nou aquest servei.
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Mitja de presentacio de la consulta juridica

Resultats expressats en percentatges

Formulari web Agencia Catalana del Consum

Correu electronic Agencia Catalana del Consum

Presencialment OAC/OCIC/OMIC

Altres

l:

Teléfon 012

I

Formulari web

Gairebé tres de cada quatre empreses usuaries van
presentar la seva consulta juridica a través del formulari
de la pagina web de I'Agencia Catalana del Consum. Un
20% ho va fer per correu electroniciun 7%
presencialment a a 'OAC (Oficina d’Atencio al Ciutada), a
I'OCIC (Oficina Comarcal d'Informacié al Consum) o 'OMIC
(Oficina Municipal d'Informacio al Consumidor).

Pregunta 3. A través de quin mitja vau presentar la vostra consulta juridica? Si ha presentat més d'una, pensi si us plau, a partir d’ara, en la altima



Motiu de la consulta juridica

Resultats expressats en percentatges

Productes: etiquetatge,
garanties, seguretat, aliments,
productes no alimentaris

Serveis financers, assegurances,
subministraments basics,
telecomunicacions, transport,
viatges combinats i serveis de
viatge vinculats, oci i esbarjo
c{1)

21

No ho
: recorda
Altres 5

Establiments i condicions de 21

venda / prestacio de serveis:

requisits generals de lactivitat
21

Allotjaments:
habitatge

compra/lioguer,
no consum
2

Pregunta 4. Quin era el motiu de la vostra consulta juridica?

Serveis

Un 30% de les consultes juridiques estan relacionades
amb serveis financers, assegurances, subministraments
basics, telecomunicacions, transport, viatges combinats i
serveis de viatge vinculats i oci i esbarjo. Segueixen les
consultes associades a establiments i condicions de
venda i les vinculades a productes (etiquetatge, garanties,
seguretat), aliments i productes no alimentaris.



Via preferent per utilitzar el servei de consultes juridiques

Resultats expressats en percentatges

Correu electronic Correu electronic

Formulari pagina web Agencia Catalana del Consum Malgrat que un 70% de les empreses va utilitzar el
37 formulari web de 'Agéncia Catalana del Consum per
presentar la seva consulta, quan se'ls demana quina via
Teléfon Ageéncia Catalana del Consum prefereixen un 44% respon el correu electronic i un 37%

- el formulari web de 'Agéncia Catalana del Consum.

Presencialment OAC/OCIC/OMIC

Correu postal ordinari

No ho sap

Pregunta 7. Quina via preferiu per utilitzar el servei de consultes juridiques?




Resolucié de la consulta juridica

Resultats expressats en percentatges

Resolucio satisfactoria

Un 86% de les empreses que van presentar una consulta
juridica assenyalen que es va resoldre satisfactoriament.
En canvi, un 14% declara que no es va resoldre
satisfactoriament.

Pregunta 11. Es va resoldre satisfactdoriament la vostra consulta juridica? No ens referim al problema.



Preferéncia en la resposta del servei de consulta juridica

Resultats expressats en percentatges

Una resposta curta

Curta i centrada en

respondre a la pregunta Quan es demana a les empreses quin tipus de resposta

prefereixen, una mica més de la meitat s'estima més una
resposta curta i centrada en donar una resposta a la
pregunta. Amb tot, un 37% es decanta per rebre una
resposta meés extensa i que incorpori informacié

Més extensa amb info. complementaria.

complementaria

No ho sap Bf

Pregunta 17. A I'hora de rebre una resposta del servei de consultes juridiques, quina opcié preferiu?



Possibilitat d'utilitzar de nou el servei de consulta juridica

Resultats expressats en percentatges

Segur que si Segur que si

TEE— Set de cada deu empreses usuaries tornarien a utilitzar el
servei de consultes juridiques. Només un 10% afirma que
- probablement o segur que no el tornaria a utilitzar.

Probablement no

Segur que no

No ho sap

Pregunta 14. Tornarieu a utilitzar aquest servei de consultes juridiques?



4 Lavaloracié del servei



En el quarti darrer bloc, preguntem per la satisfaccié amb el servei, els aspectes a millorarila
possibilitat de recomanar-lo o no.
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Grau de satisfaccié global amb el servei de consultes juridiques

Resultats expressats en percentatges
37
Mitjana: 7,6

21
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Mitjana de satisfaccio global 7,6

Les empreses usuaries valoren amb un 7,6 de mitjana el
seu grau de satisfaccié amb el servei de consultes
juridiques de I'Agencia Catalana del Consum.

Un 37% puntua amb un 10 el seu grau de satisfaccio amb
el servei; un 21%, amb un 8 i un 9%, amb un O.

Pregunta 5. En termes generals, valoreu el vostre grau de satisfaccié6 amb el servei de consultes juridiques de I’Agéncia Catalana del Consum.



Grau de satisfaccié amb el servei de consultes juridiques

Resultats expressats en percentatges

El llenguatge utilitzat pel personal (*)

- Satisfaccio general

El tracte rebut per part del personal (*)

- La totalitat dels elements associats amb el servei de
consultes juridiques obté un qualificacié superior al 8.
Amb tot, una de cada quatre empreses valora amb
menys d'un 5 el temps en rebre resposta a la consulta.

'adequacid de la informacio rebuda a la vostra consulta juridica

9 12

La claredat de la informacié rebuda
9
| lenguatge utilitzat en els documents informatius rebuts
5

El temps en rebre resposta a la vostra consulta

E

80-2 83-4 05 86-7 88-10 B NS/NC

Pregunta 6. | ara valoreu una série d'aspectes relacionats amb el grau de satisfaccié amb la vostra consulta juridica en relacié amb els segilients aspectes. (*) Base: han presentat la
consulta presencialment o per teléfon. En aquests casos cal analizar els resultats amb prudéncia per ser la N petita



Grau de satisfaccié amb el servei de consultes juridiques

Resultats expressats en mitjanes

Adequacio informacio rebuda a la consulta juridica

Mitjanes de satisfaccio

’

=y
()

El llenguatge en els documents informatius rebuts

L'adequacio de la informacié rebuda en relacié amb la
1,7 consulta juridica, el llenguatge utilitzat en els documents
informatius rebuts i la claredat de la informacio rebuda
obtenen unes mitjanes de valoracio superior a 7.

La claredat de la informacio rebuda

T:T

El tracte rebut pel personal (*)

El temps de resposta a la consulta

El llenguatge utilitzat pel personal (*)

Pregunta 6. | ara valoreu una série d’aspectes relacionats amb el grau de satisfaccié amb la vostra consulta juridica en relacié amb els seglients aspectes. (*) Base: han presentat la
consulta presencialment o per teléfon. En aquests casos cal analizar els resultats amb prudéncia per ser la N petita



Principals aspectes a millorar del servei de consultes juridiques

Resultats expressats en percentatges

A millorar, rapidesa i agilitat

Resposta rapida i agil a la consulta
juridica
Més canals de comunicacio i

GRSl Entre els aspectes que hauria de millorar 'Agencia

Catalana del Consum destaca la rapidesa i agilitat en la
tramitacio de la consulta juridica (47%), 'ampliacié dels

Major visibilitat AGCdC

Llenguatge més planer i menys

técnic canals de comunicacio i informacid (35%) i la visibilitat de
Resposta adequada cgn§él_lta I'’Agencia Catalana del Consum (33%).
juridica

Resposta més sintetica
Augment nombre d'oficines
Ampliacio horari atencié oficines

Altres

Res / cap

No ho sap B

Pregunta 8. Del segiient llistat, indiqueu quin és I'element més important que hauria de millorar I'’Agéncia Catalana del Consum per oferir un millor servei pel que fa a la resposta a
les consultes juridiques? Pregunta 9. | el segon? Pregunta 10. | el tercer?



Recomanacio del servei de consultes juridiques

Resultats expressats en percentatges

Segur que si

Probablement si

Probablement no
| )

Segur que no

Pregunta 16. Recomanarieu a d'altres entitats aquest servei de consultes juridiques?

Segur que si

Set de cada deu empreses recomanarien a d'altres
entitats el servei de consultes juridiques. Un 12% diu que
segur que no i un 2% que probablement no.
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