TITOL ESTUDI:

Percepcioé dels drets com a consumidors 2008

REF: 12.1718

ID) NUm. Questionari:

Novembre de 2008

DADES PERSONA ENTREVISTADA

Nom de I'entrevistat: ANOTAR EL NOM DE PILA, NO COGNOMS

Municipi: ANOTAR Teléfon:
QUOTES
Q1) Sexe: Q2) Edat: Q3) Territori: Q4) Grandaria municipi:
Home ............... 1 Del6a24........ 1 Barcelona ciutat .............. 1 Més de 500.000 hab............ 1
Dona......cc....... 2 De25a34........ 2 AMB ..ot 2 100.001 a 500.000 hab. ...... 2
De35a49........ 3 Resta BCN......covvvvvinenne 3 20.001 a 100.000 hab. ....... 3
De50aé64....... 4 Girona ......ocvvviiiiiiieiien. 4 5.000 a 20.000 hab. ........... 4
65 0 més........... 5 Lleida.......covvvieiiiiiiinns 5 Menys de 5.000 ...........c...... 5
Tarrag_;ona .................... 6

Argumentari per I’entrevistador per a fer la captacio telefonica
Hola, bon dia/bona tarda. S6c

1.

Em pot dir la seva edat?

entrevistador/a de I'Institut DEP. Estem realitzant un estudi
sobre els consumidors a Catalunya i ens agradaria demanar-li la seva col-laboracié per tal que ens
respongués a unes breus preguntes. Abans de comencar, dir-li que no volem vendre-li res en absolut i
que les dades que ens faciliti estan protegides pel secret estadistic que estableix la legislaci6 actual i es
mantindran en la més estricta confidencialitat. MOLTES GRACIES PER LA SEVA COL-LABORACIO.

SI NO CONTESTA, ACABAR ENTREVISTA. SI ES MENOR DE 16 ANYS, ACABAR ENTREVISTA

En quin idioma prefereix que li faci I’entrevista?

BLOC PERCEPCIO DE PROTECCIO | DRETS

Com a consumidor, fins a quin punt se sent protegit davant les possibles incidéncies que pugui tenir

a I’hora de comprar un producte o contractar un servei? Per aixo farem servir una escala de 0 a 10,
on el 0 equival a gens protegit i el 10, a totalment protegit. NOMES 1 RESPOSTA.

012345678910

98 (Ns) 99 (Nc)

Personalment, fins a quin punt considera que coneix els seus drets com a consumidor?. Per aixo

farem servir una escala de 0 a 10, on el O equival no conéixer-los gens i el i el 10, a conéixer-los
totalment. NOMES 1 RESPOSTA.

0123456789 10

98 (Ns) 99 (Nc)

I, fins a quin punt considera que els comerciants i dependents coneixen els drets dels consumidors?.

Per aixo farem servir una escala de 0 a 10, on el O equival a no coneixer-los gens i el 10, a conéixer-
los totalment. NOMES 1 RESPOSTA.

0123456789 10

98 (Ns) 99 (Nc)

els seus drets? ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 3 RESPOSTES.

Considera que no n’hi ha cap ...95

No sap especificar-ne cap

consumidors? ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 3 RESPOSTES.

No sap especificar-ne cap

Quines creu que son les mesures més efectives que voste, com a consumidor, pot fer per protegir

En la seva opinid, quines mesures hauria de prendre I’Administracié per garantir els drets dels
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BLOC INCIDENCIES

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Si tingués algun problema o incidéncia com a consumidor, quines mesures prendria? ESPONTANIA,
MULTIPLE, MAXIM 3 RESPOSTES. NO LLEGIR

No prendria cap mesura.......... 95
No sap especificar-ne cap......... 99

Filtre: Si p8 # 95 passar a p10

(Només p8=95). Per quinasZes raons no prendria cap mesura? ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 3
RESPOSTES.

NS/NC...ooeveiiiiennen. 99

En el darrer any, ha tingut vosté algun problema o incidéncia com a consumidor?
St 1

NO s 2

Nc/No ho recorda ..........ccc.e..e... 99

Eiltre: Si p10=2 o p10=99 passar a p16

(Només p10=1). Em podria dir quin va ser el principal problema o incidéncia? ESPONTANIA, NOMES
1 RESPOSTA.

NC.eiieieeeeeeeeaens 99

(Només pl10=1). Va prendre alguna mesura per solucionar el problema o incidéncia?
S 1

NO (oo 2

NC et 99

Filtre: Si p12=2 o p12=99 passar a p16

(Només pl12=1). Quina o quines mesures va prendre per solucionar aquest problema o incidéncia?
ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 3 RESPOSTES.

NC.oiii 99

(Només p12=1). Qui va solucionar aquest problema o incidéncia? LLEGIR, NOMES 1 RESPOSTA
NO €S va SOIUCIONAr. ..o 0
Encara no s’ha solucionat ............cccoiviiiiiiiiiininnnns 1
Directament el comerciant/venedor del producte ...... 2
Directament el fabricant del producte ...................... 3
Directament I’empresa proveidora del servei ............ 4
Directament el distribuidor del servei ...................... 5
A través de les Juntes Arbitrals de Consum .............. 6
El comerciant/venedor per mediaci6 de les Juntes
Arbitrals de CoNsSUM ... .o 7
El fabricant per mediacio de les Juntes

Arbitrals de CoNSUM .......oiuiiiiiiii e 8
L’empresa proveidora del servei

per mediacié de les Juntes Arbitrals de Consum......... 9
El distribuidor del servei per mediaci6

de les Juntes Arbitrals de Consum............c.ccvievnennen. 10
Directament I’Administracié sense arbitratge ............ 11
Directament I’Associacio de Consumidors................. 13
Altres (anotar)

NS/NC <o e 99

Filtre: Si p14= 0, 1 6 99 passar a p16

(Només pl14=0,1 6 99). Fins a quin punt esta satisfet amb la soluci6é d’aquest problema o incidéncia?
Per aixo farem servir una escala de 0 a 10, on el O equival a gens satisfet i el 10 a totalment satisfet.
NOMES 1 RESPOSTA.

01234567809 10 98(Ns)99 (Nc)
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BLOC FORMES DE RECLAMACIO

16. Si tingués algun tipus de problema com a consumidor, sap quines mesures o actuacions podria
prendre?
S 1
NO . 2
NC. 99
Filtre: Si p16=2 o p16=99 passar a p18
17. (Només p16=1). Quines mesures prendria? ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 5 RESPOSTES.
NC.ooiii 99
18. Coneix algun teléfon d’informacio6 al consumidor? ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 3 RESPOSTES
NOo en coneix cap.....ccoeveeevinenn.. 95
o 99
19. Coneix alguna pagina d’Internet que informi dels drets dels consumidors? ESPONTANIA, MULTIPLE,
MAXIM 3 RESPOSTES
NO CONEIX CaAP vvveviieeiiiieiainann. 95
N et 99
20. A continuacio li llegiré un seguit de mesures i actuacions que pot fer si es troba amb un problema
com a consumidor. Em podria dir si les coneix, si les ha utilitzat en alguna ocasid, i com valora
I’existéncia d’aquesta mesura? Per valorar-ho farem servir una escala de 0 a 10, on el O equival a
gens positiva i el 10, a totalment positiva (98=Ns/99=Nc). LLEGIR.
(Atencié p20a=2 saltar a p20c: p20c respon tothom)
P20a P20b P20c
Coneix Ha fet Valoracio
Sap que davant un problema pot... No Si No Si (escala 0-10)
a. Demanar els fulls de reclamacié o denuncia al
comerciant 2 1 2 1 0123456789109899
b. Dirigir-se als serveis d’atencio al client 2 1 2 1 0123456789109899
c. Dirigir-se a les associacions de consumidors 2 1 2 1 0123456789109899
d. Dirigir-se als organismes de les administracions 2 1 2 1 0123456789109899
e. Trucar al 012 2 1 2 1 0123456789109899
21. Ha trucat alguna vegada al 012 per un problema de consum?
St 1
NO L 2
NC e 99
Filtre: Si p21=2 6 99 passar a p23
22. (Nomeés p21=1). Fins a quin punt esta satisfet amb el servei rebut al 012, per les seves consultes

relacionades amb el consum? Per aix0 farem servir una escala de 0 a 10, on el O equival a gens
satisfet i el 10, a totalment satisfet. NOMES 1 RESPOSTA.

0123456789 10 98(Ns)99 (Nc)
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BLOC DRETS DELS CONSUMIDORS

23. Em podria dir si coneix els drets dels consumidors a Catalunya?

24.

25.

Sl 1
NO oo 2
NC . 99

Filtre: Si p23=2 6 99 passar a p25

(Només p23=1). Em podria dir, quin o quins coneix? ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 5 RESPOSTES.

A continuacio li llegiré alguns dels drets dels ciutadans de Catalunya com a consumidors. Em podria
dir si els coneix, si els ha exercit o reclamat en alguna ocasi6é i com valora la seva existéncia? Per
valorar-ho farem servir una escala de 0 a 10, on el O equival a gens positiva i el 10, a totalment

positiva (98=Ns/99=Nc). LLEGIR.

(Atenci6 p25a=2 saltar a p25c: p25c respon tothom)

P25a P25b P25c
Coneix Ha exercit Valoracio
Sap que com a consumidor catala té dret a... No Si No Si (escala 0-10)
a. No pagar bens, serveis o tramits comercials que no
hagi sol-licitat o que no hagi autoritzat préviament 2 1 2 1 0123456789109899
b. Que els productes indiquin la qualitat, pes, mesura i
forma en que s’han de fer servir 2 1 2 1 0123456789109899
c. Rebre informacié correcta i clara dels preus i formes
de pagament 2 1 2 1 0123456789109899
d. Que l'oferta publicitaria dels productes i serveis sigui
verag, objectiva i auténtica 2 1 2 1 0123456789109899
e. Que quan compra un habitatge té dret a saber les
caracteristiques de construcci6, de les instal-lacions,
materials i grau d’aillament acustic i termic 2 1 2 1 0123456789109899
f. Ser atés en la llengua en qué us expresseu, tant en
catala com en castella 2 1 2 1 0123456789109899
g. Rebre de I’Administracié Publica informacio i
protecci6 dels seus drets 2 1 2 1 0123456789109899
h. Rebre formaci6 i educacié com a consumidors 2 1 2 1 0123456789109899
26. Sap vosté que existeixen drets especials per als consumidors que formen part de determinats
col-lectius, com ara nens i adolescents, persones majors de 65 anys, persones amb disminucié de
les seves capacitats, persones embarassades...?
S P 1
NO .ot 2
NC.ovveieeenens 99
BLOC ORGANISMES I INSTITUCIONS
27. En la seva opinid, quina o quines institucions han de ser les responsables de la protecci6 dels drets
dels consumidors a Catalunya? ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 3 RESPOSTES.
o 99
28. Coneix voste alguna institucid o organisme encarregada de la protecci6 dels consumidors?

] 1
NO e 2
NC.ooee 99

Filtre: Si p28=2 6 99 passar a p30
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29. (Només p28=1). Em podria dir, quina o quines institucions o organismes coneix? ESPONTANIA,
MULTIPLE, MAXIM 3 RESPOSTES.

30. A continuacioé li mencionaré una serie d’institucions o organismes encarregats de la proteccio dels
drets dels consumidors. Em podria dir si les coneix, si ha utilitzat els seus serveis en alguna ocasio i
com valora el servei que li van prestar? Per valorar-lo farem servir una escala de O a 10, on el O
equival gens positiu i el 10, a totalment positiu. LLEGIR.

P30a P30b P30c
. Ha g
Coneix utilitzat Valoracio
Coneix I’existéncia de... No Si No Si (escala 0-10)
a. Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor (OMIC) 2 1 2 1 |0123456789109899
b. Oficina Comarcal d’Informacié al Consumidor (OCIC) 2 1 2 1 |0123456789109899
c. Agéencia Catalana del Consum (ACC) 2 1 2 1 |0123456789109899
d. Juntes arbitrals de consum (JAC) 2 1 2 1 |0123456789109899
e. Serveis Territorials de Consum 2 1 2 1 |0123456789109899
f. Centres Europeus del Consumidor (CEC) 2 1 2 1 |0123456789109899
g. Instituto Nacional del Consumo (INC) 2 1 2 1 |0123456789109899
h. Associacions de consumidors 2 1 2 1 |0123456789109899

31. Em podria dir quines actuacions porta a terme la Generalitat de Catalunya per garantir els drets dels
consumidors? ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 3 RESPOSTES.

Noenfacap.....ccooiiiiiiieniiiae... 95
Noensapcap....cccovvviiiieeannnn.. 98
NC e 99

32. Com valora I'actuacié de la Generalitat de Catalunya en la protecci6é dels drets dels consumidors?
Per aixo farem servir una escala de 0 a 10, on el O equival a gens positiva i el 10, a totalment
positiva. NOMES 1 RESPOSTA.

0123456789 10 98(Ns)99 (Nc)

BLOC SOCIODEMOGRAFIC

Per finalitzar li faré unes breus preguntes sobre les seves caracteristiques personals. Recordi que totes
les dades que em faciliti estan protegides i es tractaran de manera anonima.

33. Em podria dir els estudis maxims que vosté ha acabat? NOMES 1 RESPOSTA. LLEGIR Sl ES

NECESSARI

Sense estudis .......ccoeiiiiiiii s 1
Sense estudis pero sap llegir i escriure...........ccccvvevenn... 2
Estudis primaris sense acabar...........ccocviiiiiiiiiiiiieinenns 3
Estudis primaris (certificat).........c.oooiiiiiiiiiiis 4
Graduat escolar / EGB / ESO / FP1 / Modul 2 /

cicles formatius grau mMitja .......cooeviviieiiiiiiiieieeenaen. 5
BUP / COU / FP2 / batxillerat Logse (reforma)................. 6
Cicle formatiu grau superior / Modul 3 ...........cooiiiiiinnnt 7
Universitari 1r cicle (enginyeria técnica,

arquitectura técnica, diplomatura).........ccocevieiiiviininenn.n. 8
Universitari 2n cicle / (enginyer, llicenciat,

arquitecte) / doctorats ........oeviiiiiiiiii e 9
NS/NC .o 99
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34. En relacié amb la seva situacio laboral, vosté principalment...
NOMES 1 RESPOSTA, EL QUE DEDIQUI MES TEMPS

Inactius

EStUudia ..cooiiiii e 1 Passar a p36
Treballa en tasques de lallar .............cooeiiiein... 2 Passar a p36
Es jubilat 0 pensionista .............cccoeeuieueeneenannen... 3 Passar a p36
Actius

Treballa per compte d’altri (assalariat) ................. 4

Treballa per compte propi

(Empresari, autonom, professional) ..................... 5

(1Y o= = T = (U] 6 Passar a p36
NS/NC o e 99 Passar a p36

35. Treballa voste en el sector del comerg, els serveis a les persones, I’hostaleria o la restauraci6?

] P, 1
NO coveeiine 2
NC..ovvveeeeeets 99

36. Finalment, em podria dir on va néixer: a Catalunya, en una altra comunitat autonoma de la resta de
I’Estat espanyol, a la Unié Europea o a la resta del mén?

Catalunya .......ooooiiiiiiiiii e 1
Altres comunitats autdnomes .............ccuue... 2
UNIO EUMOPEA .. .eeeiiei e e 3
Restadel mOnN .....oovviiiiii e 4
N C ettt 99

MOLTES GRACIES
PER LA SEVA COL-LABORACIO
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