ESTUDI JUNTA ARBITRAL DE CATALUNYA QUESTIONARI N° I:I:Ij

BON DIA/ TARDA, SOC preees LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE CATALUNYA ESTA REALITZANT UN ESTUDI PER
CONEIXER LA OPINIO QUE TENEN LES EMPRESES SOBRE EL SERVElI QUE HA REBUT DE LENTITAT. VOLDRIEM FER-LI UNES
PREGUNTES PER CONEIXER LA SEVA OPINIO SOBRE AQUEST TEMA, NOMES SERAN UNS MINUTS D’ENTREVISTA. MOLTES GRACIES
PER LA SEVA COL.LABORACIO.

1. Em consta que en el darrer any ha rebut alguna reclamacié a través de I’Agéncia Catalana del Consum de la Generalitat de
Catalunya, és aixo cert ?

3. Lasevaempresaforma part d’'un gremi o associacio empresarial?

Sl e 1

NO 2 —» PassaraP5
4. Harebut informaci6 sobre I'arbitratge de consum des del seu gremi?

] PP PP PP OPPPPPPRPOE 1

N O e e s 2

5. Ens consta que la seva empresa ha col-laborat amb I’Agéncia Catalana del Consum en la resolucid de reclamacions a través de
....(INSERTAR DILIGENCIA DE LA BASE DE DADES). Es aix0 cert? COMPLETAR

1= LYo o SRS 1
ATDITALGE ..ot 2
AMDAOS ... e e e e 3

6. NO PREGUNTAR — DADES DE LA BASE
Empresa adherida que ha tingut laudes .............c.ccoeeniinicnicenn. 1
Empresa adherida que no ha tingut laudes ....
Empresa no adherida que ha tingut laudes........
Empresa no adherida que no ha tingut laudes...............c.cccoeeveenee. 4

7. A quin sector pertany 'empresa contra la que va fer la reclamacié? VERIFICAR INFORMACIO A LA BASE DE DADES
TEIETOMIA ...t
INternet........cccvvveeii
Vehicles (reparacié/ compra-venda)...
Habitatge/Llar........cccccocevveevvenennnen.
Telecomunicacions/Informatica ... .
Energia (electricitat i as) ........cocveerveiiiiiiiiicneeee e
Transport PUBLC i PrIVAL.........ccveeiiee e
AItreS. ESPECITICAT ......veiiiiieiiiie et

1° CONTACTE E INFORMACIO SOBRE DRETS | PROCEDIMENTS

ARA VOLDRIA FER-LI UNES PREGUNTES RELACIONADES AMB EL PROCEDIMENT DE PRIMER CONTACTE DE L'AGENCIA
CATALANA DEL CONSUM AMB LA SEVA EMPRESA PER INFORMAR SOBRE LA GESTIO DE LA RECLAMACIO | EL PROCEDIMENT A
SEGUIR

8. A continuaci6 li demano que valori, d’acord amb la seva experiéncia, cadascun dels aspectes que li anomenaré, utilitzant una
escala del 0 al 10, on O significa la pitjor qualificaci6 i 10 la millor qualificacié. El 5 és una qualificacié neutra/ regular.

0: Molt dolent
Tracte rebut del personal 10: Excel-lent

0: Molt poca / insuficient
Quantitat d’ informacié 10: Molta / Suficient

0: Gens clar/ gens adequada
Claredat de la informaci6 sobre els drets i procediments a seguir 10: Molt clar/ Molt adequada

0: Gens comprensible/ molt tecnic
Llenguatge utilitzat per el personal 10: Molt comprensible / comprensible

0: Gens comprensible/ molt tecnic
Llenguatge utilitzat en els documents informatius 10: Molt comprensible / comprensible

9. Segons voste, en quant temps pensava que es resoldria la reclamaci6 ?

MENYS A'L MES ..ttt 1
D'l a 3 mesos..... 2
De 3 a 6 mesos... .3

MES B B MEBSOS.....eeieiirieieiiie e ittt e sttt e rtree et e s eeaee e et e e saaee e e 4



10. En base ala seva experiéncia, com valoraria tot el procés d’'informaci6 sobre els procediments a seguir per resoldre el conflicte?
Utilitzi la mateixa escala de 0 a 10, on O significa Molt Dolent i 10 Excel-lent

Valoracié Global del procés d'informacié sobre procediments

11. En la seva opini6, quins aspectes hauria de millorar I’Agéncia Catalana del Consum per oferir un millor servei durant la etapa
d’informaci6 dels procediments a seguir? (espontania, no llegir)

Major rapideSa/agilitat...........cueeeiiiieiiiie e 1
Més quantitat d'iNfOrMACIO ..........couiiiiiiiii et 2
Informacié més sintetitzada/personalitzada...........cccccoecvvveiiieeesiiee e 3

Ampliar els canals de comunicacio/informMacio ............cccverueerieiiiienieenee e 4
ALFES. ESPECITICAI: ...eiiiiiiiiiiiie e 5
RES / CBP ettt 98
NO SAP/ NO CONLESTA ....eeiiviiiiiiie ettt et e e 99

13.NOMES EN CAS D'EMPRESES ADHERIDES
Exhibeix el distintiu d’adhesié al/s seu/s establiments?
Si....

14. Segons lainformacié que vosteé té, I'empresa a la que se li presenta la reclamacio té I'obligacié de participar en I'arbitratge o pot
no acceptar la seva sol-licitud? (Pregunta oberta)

Esta obligada si és una empresa adherida ...........cccooceeiieiiiiiiienieceesee e 1
Pot no acceptar la sol-licitud (perqué és voluntari)..........ccccoovueeeriieniniiiennne 2
NO SAP -ttt ettt 3

PRESENTACIO RECLAMACIO | PROCES DE _MEDIACIO
Només realitzar aquest modul a les empreses que tenen casos resolts per mediacié a_I' Agencia Catalana de Consum (P5=1 ¢ 3)
VERIFICAR AMB BASE DE DADES

15. Com valoraria el servei de I'’Agéncia Catalana del Consum durant el procés que ha seguit durant la tramitaci6 de la reclamacio6 ?
Li demano que valori cada un dels aspectes que li anomenaré, utilitzant una escala de 0 a 10, on 0 significa Molt dolent i 10
Excel-lent, recordi que el 5 es una qualificaci6é neutra/ regular.

Facilitat d'accés

Claredat en els documents que envia ’ACC

Tracte rebut del personal

Resolucié de dubtes sobre el procés

Assessorament tecnic sobre el cas

Professionalitat del mediador i resta del personal que va participar en la
mediacié

Facilitat per portar a terme la mediaci6 (diferents mitjans per portar a terme la
mediacié, flexibilitat de dates i horaris, etc.)

Temps de resolucié

16. En base a la seva experiéncia, com valoraria tot el procés de mediaci6? Utilitzi la mateixa escala de 0 a 10, on 0 significa Molt
dolent i 10 Excel-lent.

Valoracié Global del procés de mediaci6

| 17. En la seva opinié, quins aspectes hauria de millorar I’Agéncia Catalana del Consum per oferir un millor servei _durant tot el
procés de mediacié? (espontania, no llegir)

Major rapidesa/agilitat del procés de mediacio............cccooeeiiiiiieiiiinin e 1
Millorar I'assessorament qUE S'OfEIEIX ......uueeiuureeriireiiieeesireeesieeesseeeesreeesneees

Major flexibilitat (dates, horaris,...).........
Ampliar els canals de COMUNICACIO ..........cccueriieiiiiiiiiiic e
Major SEgUIMENE AEI CAS ....cciuvvveeiiie e et e e e e e
Altres. Especificar: ......
Res/Cap..........
NO SAP/ NO CONLESTA .....veetieiiiieiie ettt




18. Quin mitja prefereix per comunicar-se amb I’Agéncia Catalana del Consum durant el procés de mediaci6?

PEer COITeU EIECIIANIC ....uiiiiiieeiiie et e e e sraeeeenes
L O (=11 (0] o ISR

Per correu ordinari..
De forma presencial... .
AFES. ESPECITICAL ...eiiiiiiieeieie e

(98) Res/ cap (NO LLEGIR ITEM)
(99) No sap/ no contesta

PRESENTACIO RECLAMACIO | PROCES ARBITRATGE
Només realitzar aquest modul als tenen laudes (han fet algun arbitratge a la Junta Arbitral de Consum) P5=2¢6 3

19. Com valoraria el servei de la JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE CATALUNYA durant el procés que ha seguit durant la tramitaci6
| de les_ reclamacions a través de I'arbitratge? Li demano que qualifiqui cada un dels aspectes que li vaig a nomenar, utilitzant una
escala de 0 a 10, on 0 significa Molt dolent i 10 Excel-lent, recordi que el 5 es una qualificacié neutra/ regular.

Claredat dels documents

Senzillesa del procés

Documentacié/ papers que se li van enviar

Tracte rebut del personal

Resolucié de dubtes sobre el procés

Assessorament tecnic sobre el cas

Instal-lacions

Temps per a respondre

20. Normalment assisteix a les vistes arbitrals?

Si de fOrma PreSENCIAL.........ccueei i 1
Si Per VIdEOCONTEIENCIA ......uveieiiiiiieiiie et stie ettt 2
N O e 3 (passar a la P26)

21. Com valoraria el servei de la J.A.CC en el moment de la vista arbitral I’arbitral? Li demano que qualifiqui cada un dels aspectes
gue li anomenaré, utilitzant una escala de 0 a 10, on 0 significa Molt dolent i 10 Excel-lent, recordi que el 5 es una qualificacio
neutra/ regular:

Professionalitat dels membres col-legis arbitrals

Atencid/ tracte rebut del personal que va participar en Il'arbitratge (arbitres,
secretaris, etc.)

Instal-lacions

Horaris de realitzacié de les vistes

Compliment de dates i horaris acordats per les vistes

22. En el moment de la vista ¢creu que ha pogut defendre’s, expressar-se bé? Utilitzant una escala de 0 a 10, on 0 significa la pitjor
valoraci6 i 10 la millor valoracid, ¢com qualificaria la seva defensa/exposici6?

Defensa/ exposicio

23. Segons la seva experiéncia, com qualificaria la durada de la vista?
EXCesSSIVamMENt larga........ccuveevvieeeiiieeciee st see e e 1
LIAPG@ et
Adequada.
MOIE CUILA ..
EXCESSIVAMENT CUMA.....eeiiiiiiiiiiie ettt 5

24. En base ala seva experiéncia, ¢com valoraria tot el procés del I'arbitratge? Utilitzi la mateixa escala de 0 a 10, on 0 significa Molt
dolent i 10 Excel-lent.

Valoracié Global del procés d'arbitratge

25. En la seva opinid, ¢quins aspectes hauria de millorar la JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE CATALUNYA per millorar el seu
servei durant el procés d’arbitratge? (espontania, no llegir)



Major rapidesa/agilitat del procés d’arbitratge ..........ccocceeveeriiiiienieiieenieee 1
Ampliar el periode d’al-legacions

Major/Millor assessorament a I'EMPreSa........ccuveeiuereerieeeriieeesiieesseeeesnieeesnnees 3
Millorar el tracte @ '€MPIrESA .........ueeiiirieiiiie e
Major flexibilitat per celebrar les vistes
MES INFOIMACIO........eoviiiiieice e
Informaci6é més personalitzada/més adaptada al cas............ccoceevveiiinniennnnne 8
Altres. ESPeCifiCar: ........ccccoviiiiiiiiiiiiiee e
RES / CAP 1.ttt 98
NO SAP/ NO CONESIA. ....eevviiiiiiee ettt e e 99

|[ RESOLUCIO

NOMES A AQUELLS QUE VAN REALITZAR ARBITRATGE (P3=26 3)
26. La Resoluci6 rebuda del procés d’arbitratge ( Laude) és clar. Qualifiqui, utilitzant una escala de 0 a 10, on 0 significa Molt poc
clar i 10 Excel-lent (Molt clar).

Claredat de la resoluci6 rebuda en el procés d’arbitratge

27. Segons la informacié que voste te sobre els arbitratges, després d’obtenir un laude a través de la J.A.C.C., si vosté no esta
d’acord amb el fons del laude..

Pot recdrrer a la via judicial...........cccoocviiiiiiiiiiiic 1
No pot recorrer a la via judicial .... v 2
AIITES e 3

A TOTHOM, TANT MEDIACIO COM ARBITRATGE (VERIFICAR BASE DE DADES)

28. En cas que s’hagi demana reconversié el consumidor ha complert amb la resoluci6?
Si, ha complert @ teMPS .......oooviiiiiii e 1
Si, ha complert pero no a temps.. .
Encara no ha Complert..........coooueeiiiioiiie e 3

29. El resultat de I'arbitratge compleix les seves expectatives? Per contestar, si us plau utilitzi una escala de 0 a 10, on 0 és que no
| ha complert en absolut amb les seves expectatives i 10 que ha complert totalment les seves expectatives.

Resolucié

30. NOMES PER A EMPRESES NO ADHERIDES

Si en el futur tingués un altre conflicte que afectés a la vostra empresa accpetaria resoldre-ho a través de la Junta Arbitral de
Catalunya?

SEOUI QUE Siciiuiiiiiiiiiieeiiiie st e e sitie e st e et e e st e s stbe e stbee e snneeeaneeeeas 5
Probablement si.. v b
No ho sap............... .3
Probablement no.... 2
ST=T0 0T o [N T =T o To T PP EUPR SRR 1

31. Segons la seva opini6 els consumidors trien un establiment comercial o una empresa de serveis en funcié de si esta adherit a
I'arbitratge de consum?

IS TP T PP PR URROUPRTP 1
NO L 2
NO SAP/NO CONESEA .......eiiiiiiiieiiesic e 3

IMPORTANCIA D'ASPECTES

32. Podria dir-me del segient llistat quins s6n per a voste els 3 aspectes més importants de tot el procés portat a I’Agéncia Catalana
del Consum per alaresolucié de les reclamacions? LLEGIR ITEMS. Quin és el més important? Quin el segueix en 2on lloc? | en

3er lloc?
Atenci6 i assessorament 1/ informacio rebuda.............ccceeeerennnee. D
DOCUMENLS @ PIrESENTAT.......eiiiiieiieiiiieiee et e riee e siee st e e D
TrRAMILACIO ..eovviitieiie et D
Possibilitat de Ser eSCOltat ..........oovveeiiiiiieiiiie e D
Possibilitat de reconVeNCId ............ccooiiiiiiiiiieie e D

[0 (¥ T o SRR D



33. Dels segiients valors, quins considera més importants? LLEGIR ITEMS. Quin és el més important? Quin el segueix en 2on lloc?

Objectivitat de 12 reSOIUCIO ........ccceeiiiiiiiiiieie e D
Privacitat/Confidencialitat...............ccceiiiiieriiiiiieee e D
[T o] o [y SRR D

Valor de la Resolucié (que sigui executiva-d’'obligat compliment).. D

GratUITAL ... D

34. A. NOMES PER EMPRESES ADHERIDES:

Per acabar, quins considera que soén els principals avantatges per als consumidors a I’hora de comprar o contractar amb una
empresa adherida? (espontania, no llegir)

Cobertura legal/ Saber que en cas de problemes I'empresa respondra davant 'ACC .............cccoeeeennene 1
Seguretat/ Empresa que ofereix productes/serveis de qualitat............ccccevevereerverennnnnnn 2
Seriositat/ Saber que tracta amb una empresa seriosa.......... .3
YL =] o T=Tot) o= | S TSP PT PP UPPPOPPRN 4
NO SAP/ MO CONMEESTA. ...ttt ettt b et e et e nhe et e b et e bt e s b e e e se e e sae e bt e eineenbeesineanee 929

35. B. NOMES PER EMPRESES NO ADHERIDES:
Per acabar, per qué no s’ha adherit a la Junta Arbitral de Consum de Catalunya/ al Sistema arbitral de consum? (espontania, no llegir)

NO S’N0 haVia PIANTEJAL M@ ......eeiieiiiie ettt e st e e et b e e e st e e e e saneesbeeeeanbeeeaas
Desconeixement del procés a seguir/ NO Sap 0N difigir-S€ .........cucoiuiiriiiiiieiiiieiie et
Desconeixement dels avantatges/ No hi veu cap benefici/avantatge per 'empresari..
No ha trobat el moment, N0 € PENAENT..........coiiiiiii et e e
No creu que el consumidor ho tiNQUI €N COMPLE .......uiiiiiiiiiiie e
Altres. Especificar
No sap/ no contesta

DADES DE CLASSIFICACIO
Per acabar, voldria fer-li algunes preguntes amb finalitat estadistica.

Sexe de I'entrevistat:

Edat de I'entrevistat:

Quin és el seu nivell d’estudis?

= SENSE ESIUAIS ....oeeiiiiiciiiteeee e 1
—  EStudis primaris .........cccceevevereneeiere e 2
—  Secundaria general obligatoria ..........ccocevervrierieereneeenes 3
= BaXillerat .........coeiiiiriiicieriee e 4
— Técnic professional mig (FP 1) ....c.ccooooveniniienineicee 5
— Tecnic professional superior (FP 1) ......ccccooevrineiinenennne 6
— Titulacions universitaries — Diplomatura ............ccccceveeennene. 7
— Titulacions universitaries — Llicenciatura ............c.ccceeeeuene. 8
— Estudis de tercer cicle (DOCLOrat) ........c.ccoevererererervenennenn. 9

Tipus de relacié amb I'empresa

- Propietari.......ccceeueee. 1

- Empleat... 2

- Cap d’Atencio al client. 3

SARIES © i

NOM ENTREVISTAT ....oooiiiiiiieeeee,
ENTREVISTADOR.......cccooiiiiiiiiiniii



