VI. Annex. Quest:onarl

TITOL ESTUDI:

Percepcié dels drets com a consumidors

REF: 12.1057

06/10/2004

‘Mumcipi ANOTAR R

Q1) Géﬁere

Q2) Edat Q3) Territori: Q4) Grandaria municipi:
Home .;.cviveniannee 1 Del6a24....... 1 Barcelona ciutat .............. 1 Més de 500.000 hab............ 1
De25a34........ 2 AMB.....cciviiiiicniinniiieinnen, 2 100.001 a 500.000 hab........ 2
De35a49........ 3 Resta BCN......cvvvvevinivanens 3 20.001 a 100.000 hab. ....... 3
De 50 a64....... 4 (€]] o3 I AP 4 5.000 a 20.000 hab. ........... 4
Més de 64 ......... 5 Lleida...ccoceviiiiiiniianinnennans 5 Menys de 5.000 .................. 5
Tarragona........ccoeeveeennnnss 6

Hola, bon dia/bona tarda. Séc

entrevistador/a de DEP, mstltut destudls socmloglcs.

Actualment estem realitzant un estudi sobre els consumidors a Catalunya. Ens agradaria demanar-li la
seva col-laboracié per tal que ens respongués unes breus preguntes. Abans que res, volem dir-li que no
volem vendre-li res en absolut i que DEP es compromet, seguint el Codi Internacional CCI/ESOMAR per

. a la Practica de la Investngacuo Social i de Mercat, a que tota la informacié que ens faciliti a través

d'aquest qiiestionari sera tractada exclusivament de forma agregada i amb finalitat estadistica,
respectant en tot moment l'estricte anonimat de les persones entrevistades.
MOLTES GRACIES PER LA SEVA COL:LABORACIO.

1. Em pot dir la seva edat? 6. Quines creu que sén les mesures més
sI NO CONTESTA, ACABAR ENTREVISTA. efectives que vosté, com a consumidor, pot
COMPROVAR: SI MENOR DE 16 ANYS, ACABAR e oy Protegir _ els  seus drets?
EN7LREVISTA' ’ ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 3

‘ RESPOSTES.

2. En. quin idioma prefereix que Ili faci

I'entrevista?

Catala.....covvveiiiieeee e 1 Cap..cceiiiii i, 95

Castelld ...oovevenviniiieieieiinennes 2 NC v 99

Indiferent / Ns/Nc ...... 99 (continuar en catala) 7. En la seva opinid, quines mesures hauria de
: , prendre |'Administracié per garantir els

BLOC PERCEPCIO DE PROTECCIO I DRETS | drets dels consumidors? ESPONTANIA,

3. Com a consumidor, fins a quin punt se sent MUOLTIPLE, MAXIM 3 RESPOSTES.
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 O
equival a gens protegit i el 10, a totalment CaP it 95
prategit. NOMES 1 RESPOSTA. NC et eceeeeen 99

0123456789 1098 99 | BLOC INCIDENCIES

4. Personalment, fins a quin punt considera 8. Si tingués algun problema o incidéncia com
que coneix els seus drets com ‘a a consumidor, quines mesures _prendria?
consumidor?. Per aixd farem servir una ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 3
escala de 0 a 10, on el 0 equival no RESPOSTES.
coneixer-los gens i el i el 10, a conéixer-los Passar a p10
totalment. NOMES 1 RESPOSTA. Passar a p10

5 L fins_ a quin punt consudgra que els Cap..cccvviviiiinnns 95 Passar a p9
comerciants i dependents coneixen els drets

. P . NC .o, 99 Passar a p10
dels. consumidors?. Per aixo farem servir
una escala de 0 a 10, on el 0 equival no 9. Per quina/es raons no prendria cap mesura?
coneixer-los gens i el 10, a conéixer-los ESPONTANIA, MULTIPLE MAXIM 3
totalment. NOMES 1 RESPOSTA. RESPOSTES.
0123456789 1098 99
N o 99
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VI. Annex: Questionari

11.

10.

Encara no s'ha solucionat...............
Directament el comerciant/venedor del producte 2

En: el darrer any, ha tingut vosté algun

problema o incidéncia com a consumidor?
Sirirereireersernnns 1

NOiiirerreceenens 2 Passar a p16

NCiiiiiireneaenens 99 Passar a p16

Em podria dir quin va ser el principal
problema o incidéncia? ESPONTANIA,

NOMES 1 RESPOSTA.

NC.riiiiricinreneneenns 99
12. Va prendre alguna mesura per solucionar el
problema o incidéncia?
1] PSS 1
NO(viviveiienann, 2 Passar a p16
|\ o RN 99 Passar a p16
13. Quina o quines mesures va prendre ‘per
solucionar aquest problema o incidéncia?
ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 3
RESPOSTES.
NCoovvrirreiriceeens 99
14. Qui va solucionar aquest problema o
mc:dencna" LLEGIR, NOMES 1 RESPOSTA
No es va squcnonar ....................... 0 Passar a pl6

1 Passar a p16

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 mediacié de les Juntes
Arbitrals de Consum 7

El fabricant per mediaci6 de les Juntes

Arbitrals de Consum 8

L'empresa proveidora del servei

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

de les Juntes Arbitrals de Consum.....coceeverniainnns 10
Directament I’Administracié sense arbitratge....... 11
Directament |'Associacié de Consumidors............ 13
Altres (anotar)

NS/NC.tiiiiiiiiiiiricienirerrierens 99 Passar a p16
20. A continuacio li llegiré un seguit de mesures i actuacions que pot fer si es troba amb un problema

15. Fins a quin punt esta satisfet amb la solucié
d’aquest problema o incidéncia? Per aixo
farem servir una escala de 0 a 10, on el 0
equival a gens satisfet i el 10 a totalment
satisfet. NOMES 1 RESPOSTA.

‘ 0123456789109899
[ - LOC' FORMES DE RECLAMACI®O ~ |

16. Si tingués algun tipus de problema com a
consumidor, sap quines mesures o
actuacions podria prendre?

LY I 1
X\ [« RO 2 Passar a p18
NC .oiiviirenees 99 Passar a pl8

17. Quines mesures prendria? ESPONTANIA,

MULTIPLE, MAXIM 5 RESPOSTES
NC e, 99

18. Coneix algun teléfon d‘informacié  al
consumidor? ESPONTANIA, MULTIPLE,
MAXIM 3 RESPOSTES
NO en CconeixX Cap «cvcvvvervriirnrnennns 95
NC 99

19. Coneix alguna plana d’'Internet que informi

dels drets dels consumidors? ESPONTANIA
MULTIPLE MAXIM 3 RESPOSTES

com a consumidor. Em podria dir si les coneix, si les ha utilitzat en alguna ocasié, i com valora
I’'existéncia d'aquesta mesura? Per valorar-ho farem servir una escala de 0 a 10, on el 0 equival a
gens positiva i el 10, a totalment positiva. LLEGIR. (ATENCIO 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 reclamacio o dentncia al :

comerciant 2 1 2 1 0123456789109899
b. Dirigir-se als serveis d‘atencio al client 2 1 2 1 0123456789 109899
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 0123456789 109899
e. Trucaral 012 2 1 2 1 0123456789 109899
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VI. Annex: Qiiestionari

21. Ha; trucat alguna vegada al 012 per un 22. Fins a quin punt esta satisfet amb el servei
problema de consum? rebut al 012, per les seves consuites
o relacionades amb el consum? Per aixo farem
1] O 1 servir una escala de 0 a 10, on el 0 equival a
[\ DO 2 Passar a p23 gens satisfet i el 10, a totalment satisfet.
NC.vrevrvvnrrnns 99 Passar a p23 NOMES 1 RESPOSTA.
_ | | 0123456789 1098 99
LT ~ __BLOC DRETS DELS CONSUMIDORS =~
23. Em podria dir si coneix els drets dels 24. Em podria dir, quin o quins coneix?
consumidors a Catalunya? ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM 5
RESPOSTES.
1Y PR 1
NO. . ooivrviveniarene 2 Passar a p25
1\ [ 99 Passar a p25
NC.ooviiiiieienen, 99

25. A continuacid 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 ocasié i com valora la seva existéncia? Per

( B valorar-ho farem servir una escala de 0 a 10, on el 0 equival a gens positiva i el 10, a totalment
positiva. LLEGIR. (ATENCIO 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 0 que no hagi autoritzat préviament
(EC) 2 1 2 1 0123456789109899
b. Que els productes indiquin la qualitat, pes, mesura i
forma en que s’han de fer servir (EC) 2 1 2 1 0123456789109899
de pagament (EC) 2 1 2 1 0123456789109899
d. Que [‘oferta publicitaria dels productes i serveis sigui '
verag, objectiva i auténtica (EC) 2 1 2 1 0123456789109899
2. Que quan compra un habitatge té dret a saber les
caracteristiques de construccio, de les instal-lacions, '
materials i grau d'aillament actstic i térmic (EC) 2 1 2 1 0123456789109899
f. Ser'atés en la llengua en que us expresseu, tant en
catala com en castella (EC) 2 1 2 1 0123456789109899
g. Rebre de I'Administracié Publica informacid i proteccid .
dels seus drets (EC) 2 1 2 1 0123456789109899
h.Rebre formacié | educacié com a consumidors (EC) 2 1 2 1 0123456789 109899
26. Sap vosté que existeixen drets especials per 28. Coneix vosté alguna institucié o organisme
als. consumidors que formen part de encarregada de la protecciod dels
determinats col-lectius, com ara nens i consumidors?
adolescents, persones majors de 65 anys, S I 1
persones amb disminucié de les seves NO .ovvvirieiieeee. 2 Passar a p30
capacitats, persones embarassades...? NC oo, 99 Passar a p30
Sl 1 : 29. Em podria dir, quina o quines institucions o
mg” """""""" 9 g ’ organismes coneix? ESPONTANIA,
"""""""" MULTIPLE, MAXIM 3 RESPOSTES
i BLOC ORGANISMES I INSTITUCIONS ]
27. En la seva opinié, quina o quines
institucions han de ser les responsables de
la proteccié dels drets dels consumidors a
Catalunya? ESPONTANIA, MULTIPLE, MAXIM Ne 99
3 RESPOSTES 77777 1 NG
NG 99
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VI. Annex: Qiiestionari

..30. A continuacié li mencionaré una série d'institucions o organismes encarregats de la proteccié dels

drets dels consumidors. Em podria dir si les coneix, si ha utilitzat els seus serveis en alguna ocasié |
com valora el servei que li van prestar? Per valorar-lo farem servir una escala de 0 a 10, on el 0
equival gens positiu i el 10, a totalment positiu. LLEGIR. (ATENCIO SI 30A = 2 PASSAR A P31, SI
30B = 2 PASSAR A P31,P30C NOMES RESPON QUI HA UTILITZAT)

Coneix l'existéncia de...

Oficina Municipal d‘Atencié al Consumidor (OMIC)
Oficina Comarcal d‘Atencié al Consumidor (OCIC)
Institut Catala del Consum (ICC)

Juntes Arbitrals de Consum (JAC)

Consum de la Generalitat de Catalunya

Serveis Territorials de Comerg, Turisme i Consum
Centres Europeus del Consumidor (CEC)

Instituto Nacional del Cosumo (INC)

Associacions de Consumidors

STO MO QONOWE

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.........oeeviieinininnnns 95
NO'Sap Cap -ccvveveninvninnnns eeneees 98
A Lo P 99

32. Com valora l‘actuacié de la Generalitat de

Catalunya en la proteccié dels drets dels
consumidors? Per aix6 farem servir una
escala de 0 a 10, on el 0 equival a gens
positiva i el 10, a totalment positiva. NOMES
1 RESPOSTA.

0123456789 1098 99

33. Coneix o ha sentit a parlar de la propera

creacid de I’Agéncia Catalana del Consum?

LLEGIR SEMPRE LITERALMENT
En els propers mesos, la Generalitat de
Catalunya, amb la voluntat de millorar I’eficacia
en la proteccié dels drets dels consumidors,
creara I’Agéncia Catalana del Consum.

L’'Agéncia sera la institucié que
que es fara carrec a Catalunya de donar
informacio sobre consum, arbitrar en cas de
problemes entre consumidors i venedors, fer
inspeccions per assegurar que es compleix la llei
i proposar millores i noves lleis.

34. Fins quin punt considera positiva la creacié
de I’Agéncia Catalana del Consum? Per aixo
farem servir una escala de 0 a 10, on el 0
equival a gens positiva i el 10, a totalment
positiva. NOMES 1 RESPOSTA.

0123456789 1098 99

P30a P30b P30c
. Ha .
Coneix utilitzat Valoracié
No Si | No Si (escala 0-10)
2 1 2 1 10123456789109899
2 1 2 1 10123456789109899
2 1 2 1 |0123456789109899
2 1 2 1 /10123456789109899
2 1 2 1 0123456789109899
2 1 2 1 (0123456789 109899
2 1 2 1 10123456789109899
2 1 2 1 10123456789109899
2 1 2 1 |0123456789109899
[ : - '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 andnima.

35. Em podria dir els estudis maxims que vosté

ha acabat?_NOMES 1 RESPQSTA, LLEGIR SI

E E ARI

SENSE ESLUAIS tivvereenreaereriiainirirririrercicrsirnrieieiaereenens 1
Sense estudis pero sap llegir i €scriure .......covvvevrnennnnns 2
Estudis primaris sense acabar......cocoviiviiiiiiriiniiennina, 3
Estudis primaris (certificat) .....ocooevviviiiiiiiiiiiiiinn, 4
Graduat escolar / EGB / ESO / FP1 / Modul 2 /

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

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

arquitecte) / doctorats....ocoveviuiiiiiineiininin 9
NS/INC cuiriiiiieererernenrneerceresesienenracnratsesasatarntsrsesasnsans 99
36. En relacié a la seva situacié laboral, vosté

principaiment...

NOMES 1 RESPOSTA, EL QUE DEDIQUI MES TEMPS
Inactius
Estudia .co.ooviviiiin 1 Fi de Ventrevista
Treballa en tasques de la llar............. 2 Fi de I'entrevista
Es jubilat o pensionista ..................... 3 Fi de I'entrevista
Actius

Treballa per compte d’altri (assalariat) 4

Treballa per compte propi

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

Estd @ I'atur..cveieereiiiiiiiiincirinrenennns 6 Fi de I'entrevista

37. Treballa vosté en el sector del comerg, els
serveis a les persones, l'‘hostaleria o la
restauracio?

MOLTES GRACIES )
PER LA SEVA COL-LABORACIO
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