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Cuestionario

Realitzat mitjancant un conveni entre:

Il Generalitat de Catalunya Centre
, Agéncia Catalana del Consum :,g:::?;s
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS QUE
HAN REALIZADO UNA CONSULTA

Seleccione el idioma en que quiere responder la encuesta
1. Catalan (Pasar el cuestionario en cataléan)

2. Castellano (Pasar el cuestionario en castellano)

3. Le es indiferente (Pasar el cuestionario en catalan)

PRESENTACION

En <fecha de la consulta> presenté una consulta a la Agéncia Catalana del Consum y
le pedimos que responda unas preguntas sobre su grado de satisfacciébn con esta
gestion seleccionando en este enlace:

INTRO

Apreciado/da <nombre de la persona que hizo la consulta>. La Agéncia Catalana del
Consum (ACdC) esta llevando a cabo un estudio para conocer su grado de satisfaccion
sobre la resolucion de la consulta que presento, con el objetivo de ofrecer un servicio de
mejor calidad. Solo le llevar4d unos minutos responderla y sera de gran ayuda para
mejorar la Agéncia Catalana del Consum.

Le agradecemos la dedicacion.

Las informaciones que le pedimos son para la elaboracion de un estudio de opinion
oficial. La Administracion o el personal de la Administracién que utilicen esta informacién
estan obligados por ley a garantizarle el anonimato y el secreto estadistico y a cumplir
la normativa de proteccion de datos de caracter personal. Tiene derecho a no responder
todas las preguntas. Sus respuestas seran tratadas de forma anénima.

0. ¢Confirma que efectivamente durante el mes de <mes de la base de datos>
presentd una consulta, como ciudadano, a la Agéncia Catalana del Consum?
Respuesta simple

1.Si

2. No (Finalizar entrevista)

98. No lo recuerdo (Finalizar entrevista)

HORA_ PRIMERA_PREGUNTA
Programador/a: introducir esta variable oculta antes de la 1

1. Para empezar, ¢,cuanto tiempo hace que usted conoce el servicio de
consultas de la Agencia Catalana del Consum?

Solo una respuesta

1. Menos de un afio

2. Entre 1y 2 afios

3. Mas de dos afios

98. No lo recuerdo

2. ¢Como conocio el servicio de consultas? A través de qué medios ...
Programador/a: aleatorizar

Mas de una respuesta

1. Por recomendacién de un familiar, amistad o conocido

2. Pagina web de la Agéncia Catalana del Consum

3. Buscador de Internet

4. Redes sociales
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5. Anuncios en los medios (TV, radio, prensa...)

6. Por recomendacién de la Agéncia Catalana del Consum
80. Otros (Especificar)

98. No lo recuerdo

3. ¢(Através de qué medios presentd su consulta? Si ha presentado mas de una
consulta, piense por favor, a partir de ahora en la tltima

Programador/a: aleatorizar (1-5)

Solo una respuesta

1. Por teléfono, al 012

2. Por teléfono, a la Agencia Catalana del Consum

3. Presencialmente en la OAC (Oficina d’Atenci6 al Ciutada), OCIC (Oficina Comarcal
d’Informacio6 al Consum) o en el OMIC (Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor)
4. Por formulario a la pagina web de la Agéncia Catalana del Consum

5. Por correo electrénico en la Agéncia Catalana del Consum

6. Por correo postal ordinario en la Agéncia Catalana del Consum

80. Otros (Especificar)

98. No lo recuerdo

4. ¢;Cudl era el temade su consulta?
Solo una respuesta

Programador/a: aleatorizar (1-9)

. Telefonia / Internet

. Vehiculos (reparacién/compraventa)
. Informatica

. Electricidad

Gas

Agua

. Transporte publico y privado

. Electrodomésticos (reparacién/compraventa)
. Restauracion y alojamientos

10. Sector financiero

80. Otros (Especificar)

98. No lo recuerdo

©CONOUTAWNR

5. En términos generales, valore su grado de satisfaccién con el servicio de
consultas de la Agéncia Catalana del Consum en una escala del 0 al 10.

Solo una respuesta

0 Nada satisfecho/a

O©CoO~NOOTDSWNPEF

10 Muy satisfecho/a
98. No lo sé

6. ¢Y ahora valore una serie de aspectos relacionados con el grado de
satisfaccion con su consulta en relacion con los siguientes items?
Programador/a: aleatorizar
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a) Eltiempo en recibir una respuesta a su consulta

b) (P 3=1,20 3) Eltrato recibido por parte del personal

¢) La adecuacion de la informacion recibida a su consulta

d) La claridad de la informacion recibida

e) (P 3=1,20 3) Ellenguaje utilizado por el personal

f) Ellenguaje utilizado en los documentos informativos recibidos
Solo una respuesta
0 Nada satisfecho/a

©CoOoO~NOOOUIThWN B

10 Muy satisfecho/a
98. No lo sé

7. Del siguiente listado, ¢,cual es el aspecto que valora mas positivamente de su
experiencia en relacion con el servicio de consultas de la Agéncia Catalana del
Consum?

Programador/a: aleatorizar. Solo una respuesta.

1. La facilidad en la tramitacién de la consulta

2. La rapidez a la hora de recibir una respuesta a su consulta

3. El trato recibido por parte del personal de la Agéncia Catalana del Consum

4. La posibilidad de ser escuchado

5. La utilidad de la informacion recibida

6. El asesoramiento que ofrece

95. Nada / Ninguno

98. No lo sé

8. ¢Y el segundo mas importante?

Programador/a: aleatorizar. No consta la respuesta en la P 7. Solo una respuesta.

1. La facilidad en la tramitacion de la consulta

2. Larapidez a la hora de recibir una respuesta a su consulta

3. El trato recibido por parte del personal de la Agéncia Catalana del Consum
4. La posibilidad de ser escogido

5. La utilidad de la informacién recibida

6. El asesoramiento que ofrece

98. No lo sé

9. ¢Y el tercero mas importante?

Programador/a: aleatorizar. No consta la respuesta en la P7 y 8. Solo una respuesta.
1. La facilidad en la tramitacién de la consulta

2. La rapidez a la hora de recibir una respuesta a su consulta

3. El trato recibido por parte del personal de la Agéncia Catalana del Consum
4. La posibilidad de ser escogido

5. La utilidad de la informacion recibida

6. El asesoramiento que ofrece

98. No lo sé
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10. Del siguiente listado, ¢cudl es el primer aspecto que deberia mejorar la
Ageéncia Catalana del Consum para ofrecer un mejor servicio en las respuestas a
las consultas?

Programador/a: aleatorizar. Solo una respuesta.

. Mayor rapidez y agilidad en la tramitacion de las consultas

. Adecuacion de la respuesta a la consulta

. Respuesta mas sintética

. Ampliacion de los canales de comunicacion e informacion

. Uso de un lenguaje mas llano y menos técnico

. Ampliacién del horario de atencion de las oficinas (OAC, OCIC, OMIC)

. Aumento del nimero de oficinas (OAC, OCIC, OMIC)

80. Otros (Especificar)

95. Nada / Ninguna

96. Todo

98. No lo sé

~NoO b~ wWNPRE

11. .Y el segundo?

Programador/a: aleatorizar. No consta el elemento citado en la P 10. Solo una respuesta.
. Mayor rapidez y agilidad en la tramitacién de las consultas

. Adecuacion de la respuesta a la consulta

. Respuesta mas sintética

. Ampliacién de los canales de comunicacion e informacion

. Uso de un lenguaje mas llano y menos técnico

. Ampliacién del horario de atencion de las oficinas (OAC, OCIC, OMIC)
. Aumento del nimero de oficinas (OAC, OCIC, OMIC)

80. Otros (Especificar)

98. No lo sé

NoO g~ WNPRE

12. .Y el tercero?

Programador/a: aleatorizar. No consta el elemento citado en la P10 y 11. Solo una respuesta.
. Mayor rapidez y agilidad en la tramitacién de las consultas

. Adecuacion de la respuesta a la consulta

. Respuesta mas sintética

. Ampliacién de los canales de comunicacion e informacion

. Uso de un lenguaje mas llano y menos técnico

. Ampliacién del horario de atencion de las oficinas (OAC, OCIC, OMIC)
. Aumento del niimero de oficinas (OAC, OCIC, OMIC)

80. Otros (Especificar)

98. No lo sé

NoO o~ WNR

13. ¢ Se resolvio satisfactoriamente su consulta? No nos referimos al problema
Solo una respuesta

1.Si

2. No

14. (P13=2) ¢Por qué motivo considera que no se resolvié satisfactoriamente su
consulta?
Solo una respuesta
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15. ¢Habia utilizado antes de esta consulta, este servicio de la Agencia
Catalana del Consum?

Solo una respuesta

1. No, nunca

2. Si, una vez

3. Si, dos veces

4. Si, entre tres y cinco veces

5. Si, entre seis y diez veces

6. Si, mas de diez veces

98. No lo recuerdo

16. ¢ Volveria a presentar una consulta a la Agéncia Catalana del Consum?
Solo una respuesta

1. Seguro que si

2. Probablemente si

3. Probablemente no

4. Seguro que no

98. No lo sé

17. (P16=3 0 4) ¢Por qué motivo no volveria a presentar una consultaala
Ageéncia Catalana del Consum?
Solo una respuesta

18. ¢ Recomendaria este servicio a otras personas?
Solo una respuesta

1. Seguro que si

2. Probablemente si

3. Probablemente no

4. Seguro que no

98. No lo sé

19. (P18=3 04) ¢Por qué motivo no recomendaria este servicio a otras
personas?
Solo una respuesta

DATOS DE CLASIFICACION

20. ¢ Cual es su sexo?
Solo una respuesta

1. Hombre

2. Mujer

3. No binario

21. ¢ Cuantos afos tiene?

Solo una respuesta

PROGRAMACION: recodificar en las siguientes categorias:
1. De 18 a 34 afios
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2. De 35 a 49 afnos
3. De 50 a 64 afos
4. De 65 afos o0 mas

22. ¢Do6nde naci6?

Solo una respuesta

1. Cataluna

2. Otras comunidades autbnomas
5. Fuera de Espafia

99. Prefiero no contestar

23. ¢Qué lengua habla habitualmente?
Solo una respuesta

1. Catalan

2. Castellano

80. Otras opciones

99. Prefiero no contestar

24. (P 23 =80) ¢Qué lengua o lenguas habla habitualmente?
Solo una respuesta

1. Catalan y castellano por igual

2. Aranés

3. Arabe

4. Romano

80. Otras lenguas o0 combinaciones (Especificar)

25. ¢ En cuél de las siguientes situaciones laborales se encuentra actualmente?
Solo una respuesta

1. Trabajo

2. Trabajo domeéstico no remunerado

3. No trabajo: estoy en el paro

4. No trabajo: soy jubilado/a o pensionista

5. No trabajo: estoy estudiando

99. Prefiero no contestar

26. ¢Cual es su nivel de estudios finalizados? Nos referimos al nivel maximo de
formacion alcanzado

Solo una respuesta

1. Sin estudios

2. Estudios primarios

3. Estudios secundarios

4. Estudios universitarios

5. Otros (Especificar)

99. Prefiero no contestar

27. ¢Cuéantas personas viven en su hogar, incluyéndose usted?
Solo una respuesta

Programador/a: cargar la informacion por el sistema

28. ¢Como se compone su hogar?
Solo una respuesta



| Generalitat de Catalunya
Y, Agéencia Catalana del Consum m
4. Cuestionario

. Yo solo/a (filtrado por aquél que diga a P27=1)

. Monoparental: padre/madre con hijos/as

. Monoparental: padre/madre con hijos/as y otros familiares
. Pareja sin hijos/as

. Pareja sin hijos/as y otros familiares

. Pareja con hijos/as

. Pareja con hijos/as y otros familiares

. Dos personas 0 mas que no son pareja

. Dos 0 mas parejas con o sin hijos/as y/o otros familiares
80. Otros (Especificar)

99. Prefiero no contestar

il
ll

O©CoOoO~NOOOUITD,WNPEF

29. Puede hacernos llegar cualquier sugerencia en este espacio

Muchas gracias por su amabilidad a la hora de responder la entrevista
HORA_ULTIMA_PREGUNTA Hora final de la entrevista
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