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”I Generalitat de Catalunya

1 . IntrOdUCCié \llY, Agéncia Catalana del Consum
Fitxa técnica

METODOLOGIA
Entrevista telefonica assistida per ordinador (CATI), mitjancant un gliestionari estructurat

TREBALL DE CAMP

Del 22 al 29 de maig de 2019

MOSTRA

n=757 entrevistes completades (750 ponderades)

Selecci6 aleatoria de les unitats primaries (llars) mitjangant directori telefonic i control de
quotes per provincia i habitat, i seleccio aleatoria de les unitats finals (individus) dins de cada

llar seleccionada, amb quotes creuades de sexe i edat d’acord amb I'estructura de l'univers.
Error mostral: +/- 3,58% amb un nivell de confianga del 95% (a nivell global)
Resultats ponderats per ajustar-lo al public objecte d’estudi.

PERFIL ENTREVISTAT/A
* Poblacié de 18 i més anys resident a Catalunya, d'ambdos sexes

Nota: Comparativa amb els resultats de I'estudi desembre 2008 i novembre 2013
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2. Percepcio de proteccio i coneixement de drets
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AT Generalitat de Catalunya

2. Percepcid de proteccié i coneixement de drets Agencia Catalana del Consum
2.1. Sentiment de proteccio

Com a persona consumidora, fins a quin punt se sent protegida

davant les possibles incidéncies que pugui tenir a I'hora de Relacio entre coneixement dels drets i sentiment de proteccié
comprar un producte o contractar un servei? . i o
(Puntuacié mitjana - escala 0 a 10) Coneixement fana proteccio
10 Totalment (9-10) 7.1
9
8 Forga (7-8) 6,4
7 Moderadament (5-6) 59
6 53
5 Poc (3-4) 5.1
4
cQ— e 0 S 0 S Gens (0_2) 4’7
2 N NN SRR
‘I .............. NS/NC 6’3
Maig 19 Des 13 Nov 08 Base 750
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3. Incidencies de consum
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3. Incidencies de consum

3.1

. Incidencies

T Generalitat de Catalunya
Nl¥ Agéncia Catalana del Consum

A. Incidencies i tipus de producte o servei

En el darrer any, ha tingut vosteé algun problema o incidencia
com a persona consumidora (serveis aeris, telefonia mobil o
fixa, electrodomestics, etc.)?

(% si)

40
35
30
25
20
15
10

| MDK

77,2%
. _hna? f
Ha pres alguna mesura per solucionar-ho? (respecte incidencies)

Es va resoldre la incidéncia?

55,8%

(respecte va prendre alguna
mesura per solucionar-ho)

| podria indicar-nos en quin tipus de producte
o servei va tenir aquesta incidéncia? (multiple) TOP 5

(Base total poblacio)

Telefonia fixa/mobil

Electrodomestics

Transport aeri

Compra on-line

Companyia eléctrica

E O > & @

11,3%

2,8%

2,7%

2,4%

1,5%



M Generalitat de Catalunya

3. InCIdénCIGS de consum Wl Agéncia Catalana del Consum
3.1. Incidencies

g e A\ L
...telefonia fixa/mobil (11,3%) ...electrodomestics (2,8%) |
\ [ @
Problemes amb les factures /cobren de més 34,4% Mal funcionament/esta trencat 60,0%
Ofertes/tarifes enganyoses 18,8% Problemes (devolucié,...) 35,0%
Problemes connexid, cobertura, portabilitat 13,5% El producte arriba tard 50%
Problemes amb el teléfon/no funciona bé 11,5%
Problemes per donar-se de baixa 10,4%
...transport aeri (2,7%) +
Retards/cancel-lacions 63,6%
Problemes amb bitllets, equipatge... 31,8%

MDK



4. Habits de consum en alimentacio
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4. Habits de consum en alimentacio

T Generalitat de Catalunya
Nl¥ Agéncia Catalana del Consum

4.1. Tipus de comerc

MDK

100

En I'Gltim mes, amb quina freqiiéncia ha comprat productes d'alimentacio en...

75 8,8
29,9 32,7
47,9 477 24,0
..................................................................................... .
Botigues especialitzades ~ Supermercats de barri Mercats municipals Grans superficies Botigues especialitzades Dietetiques
de barri en productes ecologics,
saludables

m No hi he comprat mai
Un cop a la setmana

m Menys d'un cop a la setmana
Més d'un cop a la setmana



o s T Generalitat de Catalunya

4. Habits de consum en alimentacio Allli Agencia Catalana del Consum
4.2. Tipus de producte comprat

Podria indicar-nos si al llarg del darrer mes vostée ha comprat...

(% si)
100
90
80
70
60 53,6
50
40
30 26,6
o) om0 foomwesweesseewwed 0000 coesceewewwweswss| 000 (oo
‘]0 ...............................................................................
0 oo
Algun producte de proximitat  Algun producte ecologic (productes  Algun producte de comerg just
(productes locals i/o de temporada) no tractats amb elements quimics (productes que fomenten el
en la seva elaboracid) desenvolupament social i economic

i l'equitat entre paisos)

o & Y
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5. Garanties i drets
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5. Garanties i drets

5.1. Habits en el procés de compra

| Generalitat de Catalunya
" Agéncia Catalana del Consum

Quan vosté compra productes o contracta serveis amb quina freqiiéncia...

1,4

T

17,3

100

74,9

18,6

14,4

50,3

214

28,7

24,1

30,6

28,2

Si és un producte d'alimentacio,
mira la data de caducitat o la
data de consum preferent

= Mai ® Gairebé mai

MDK

Guarda el tiquet de compra,
factura o garantia

= Algunes vegades

Pregunta per les
condicions/garanti

Habitualment Sem

Es fixa en les caracteristiques Acostuma a comparar diferents

es

del producte

preus

escrites a I'etiqueta

pre



6. Aspectes d’actualitat

MDK pag.

investigacion de mercados 014



AT Generalitat de Catalunya

6. As peCteS d,aCtuaIItat Agéncia Catalana del Consum
6.1. Serveis que disposa i canvi de proveidor

Pel que fa a I'equipament tecnologic, em podria dir quins dels segiients serveis disposa?

(% si)

100 94,7
90
80
70
60
50
40
30
20
10

87,3 87,0 849

Telefonia mobil Telefonia fixa Internet Internet mobil

En el darrer any, ha realitzat algun canvi de proveidor en aquests serveis? (dels que disposen)

17,6% 17,7% 18,9% 17,5%
MDK



6. Aspectes d'actualitat
6.1.1 Motiu canvi proveidor

AT Generalitat de Catalunya
Ageéncia Catalana del Consum

MDK

Per quin motiu ha canviat de proveidor de telefonia mobil, fixa, Internet e Internet mobil...?

Motius - resultats en % de casos (suma més del 100%) MOBIL%
Més economic, per preu, més barat 44,5
Li van oferir una oferta millor 22,5
Insatisfaccié amb la companyia 17,3
Pack amb millors condicions 71
Millor internet (WiFi, no arribava potencia...) 6,3
Altres 54
Ns/Nc 0,8
Base (han canviat de proveidor) 125

FIXA%

54,9

14,8

12,7

10,2

6,7

3,3

0

116

INTERNET % | 'NEERNET
518 456
12,4 18,1
16,8 17,8
57 88
13,6 71
31 43
23 18
124 111



6. Aspectes d'actualitat
6.2. Compra de producte o servei per Internet e incidencia

N
(il

Generalitat de Catalunya
Ageéncia Catalana del Consum

MDK

En els ultims tres mesos ha comprat algun producte i/o

servei per Internet?

100

56,4

uSi

En els ultims tres mesos ha comprat algun producte i/o servei per Internet?

Ha tingut alguna incidéencia?
(% Si)

Producte o servei

Moda i complements/ textil i calgat esportiu

Informatica/ electronica/ videojocs/
Telecomunicacions (smartphones i tablets)

Oci, entrades, llibres, musica i joguines
Electrodomeéstics

Alimentaci6 i begudes

Viatges (compra de bitllets, reserva hotels,...)
Vehicles (lloguer, compra...)

Formacid (cursos, ...)

Base

% ha comprat

en els ultims
3 mesos

279
18,1

14,9
10,7
8,8

8,4
1,1

0,1

750 (sobre total)

% incidencia

24
2,5

1,2
11
0,5

0,7
03

0,0
750 (sobre total)



6. Aspectes d'actualitat
6.3. Frequencia compra per Internet

AT Generalitat de Catalunya
Ageéncia Catalana del Consum

Amb quina freqiiéncia compra per Internet?

100

80 74,1

15.6
i

94

09

Menys d'un cop a la setmana Un cop a la setmana Més d'un cop a la setmana

MDK

Ns/Nc



T Generalitat de Catalunya

6. ASpeCteS d,aCtualltat WLV Agencia Catalana del Consum
6.4. Satisfaccidé amb el servei rebut per Internet

En general esta satisfet amb el servei rebut amb les compres per internet?

97,2

100

0,5

Ns/Nc

MDK



Generalitat de Catalunya
Ageéncia Catalana del Consum

I

6. Aspectes d'actualitat
6.5. Utilitzaci6 plataformes web per compres per Internet

Habitualment utilitza sempre les mateixes plataformes web per les seves compres per
Internet o bé va canviant en funcié de les seves necessitats i/o ofertes?

100
90
80
70
60
50
40
30
20

37,1

1,4

0 ........... .
Utilitza sempre les mateixes Va canviant de plataforma Ns/Nc
plataformes web perles  web en funcié de les seves
seves compres necessitats i/o ofertes

MDK



6. Aspectes d'actualitat
6.6. Coneixement nova llei de proteccio de dades personals

Generalitat de Catalunya

" Agéncia Catalana del Consum

1

MDK

Coneix la nova llei de proteccié de dades personals? Es a dir, la nova Llei organica de Proteccié de dades i
garantia dels drets digitals que va entrar en vigor el 7 de desembre de 2018 (RGPD)?

00
90
80
70
60

54,9

0,9

Ns/Nc



6. Aspectes d'actualitat
6.7. Incidencies amb |'us dades personals

T Generalitat de Catalunya
Nl¥ Agéncia Catalana del Consum

100
90
80
70
60
50
40
30
20

Ha tingut algun problema o incidéncia amb I'is de les seves
dades personals? (explotacié de les seves dades per part

d’'una empresa sense el seu consentiment)

85,1

No

Ns/Nc

Em pot indicar quin ha estat el problema o incidéncia que ha tingut?
(% sobre el total entrevistats)

—_

O=NWpAUIONWWOO

33
1,6 1,4
Rebre trucades, Li arriba publicitat Van utilitzar les seves Altres
emails... per vendre dades sense
alguna permis/van suplantar-

cosa/coneixent les
seves dades...

“Van pujar un video amb el seu
treball i no ho havia donat permis”

“Diu que esborrin i no ho fan.
Venen el que donen la gana.
La llei no val per res”

li la identitat/engany

“Trucades de telefoniques, demanen
que esborri les seves dades i no ho fan”
“Transit va vendre les seves
dades, fa molts anys”




7. Organismes, institucions i Agencia Catalana del Consum
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Generalitat de Catalunya
" Agéncia Catalana del Consum

Il

/. Organismes i institucions
7.1. Notorietat de pagines d’Internet que informin dels drets dels consumidors

Coneix alguna pagina d’Internet que informi dels drets dels consumidors?

% Des % Nov

Pagines d'internet

2013 2008
No en coneix cap 79,9 78,6 91,8
ocu 8,5 - -
Altres (Google, Hotmail, Facebook...) 34 1,0 0,8
Gencat 3,1 4,5 1,5
Amazon 14 - -
Ageéncia Catalana del Consum 0,8 1,7 -
Sap alguna pero no recorda el nom 0,6 2,1 -
Facua 0,6 e e
Associacions de consumidors 04 11,5 58
Ajuntament 0,3 04 0,2
Base 750 1.000 600

MDK



Generalitat de Catalunya
" Agéncia Catalana del Consum

/. Organismes i institucions
7.2. App Infoconsum i I’Agencia Catalana del Consum a les xarxes socials

Coneix el Facebook, Twitter, de I'Agéncia Catalana del
Coneix I'aplicacié de Consum (app) INFOCONSUM ? Consum, on s’informa al consumidor dels seus drets i es
dona informacié sobre consum?

100 90,7 100
90
80
70
60
50
40
30
20 13
10 o] - .......................... 02
0 oo SSEREREEEEL

Si No Ns/Nc

86,7

MDK



/. Organismes i institucions
7.3. Notorietat d'organismes de consum

Generalitat de Catalunya

i Agéncia Catalana del Consum

Coneix les segiients institucions o organismes encarregats
de la protecci6 dels drets dels consumidors?

(% si)

63,0%

56,8%

62,2%

Ageéncia Catalana del Consum (ACC) _ 49,3%

30,7%

54,2%

Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) _ 49,7%

34,8%

25,8%
Oficina Comarcal d'Informacié al Consumidor (OCIC) _ 16,0%
13,2%
15.4% Maig 19
Juntes Arbitrals de Consum (JAC) _ 17,8% mDes 13

(02 Nov 08

MDK



/. Organismes i institucions
7.4. Us dels organismes de consum

”I Generalitat de Catalunya

\l¥ Agencia Catalana del Consum

Ha utilitzat les segiients institucions o organismes encarregats de la
proteccio dels drets dels consumidors?

(% si)

12,3%

Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) _ 12,7%

82%

53%
Oficina Comarcal d'Informacié al Consumidor (OCIC) [ 26%
15%

2,0%
Juntes Arbitrals de Consum (JAC) [ 22%
03%

5,3%
Associacions de Consumidors [ 432
37%

599 Maig 19
Agéncia Catalana del Consum (ACC) [N 42% m Des 13
22%
Nov 08

MDK



”I Generalitat de Catalunya

/. Organismes i institucions Ull/ Agencia Catalana del Consum
7.5. Valoracio dels organismes de consum

Com valora el servei que li han prestat les segiients institucions o organismes
encarregats de la proteccio dels drets dels consumidors? (dels que I'han utilitzat)
Escala de 0 (gens positiu) a 10 (totalment positiu)

6,8

Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) IR /-

7.4

6,4

Juntes Arbitrals de Consum (JAC) [ 5o

6,4

6,6

6,3
Oficina Comarcal d'Informacié al Consumidor (OCIC) [ -
63

6,2 Maig 19
Agéncia Catalana del Consum (ACC) [ = Des 13
68
Nov 08

MDK



/. Organismes i institucions
7.6. Valoracidé de |'actuacio de la Generalitat de Catalunya

Generalitat de Catalunya
Ageéncia Catalana del Consum

I

N W h ol N 0O OO

MDK

Com valora l'actuacio de la Generalitat de Catalunya en

la protecci6 dels drets dels consumidors?
(Puntuacié mitjana)

6,2

Nov 08

Molt satisfet (9, 10)

(100%)

Satisfet (7,8) 28,7%
24,5%
Poc satisfet (5,6)
Insatisfet (3,4) |EGZEN
Molt Insatisfet (0,2) o 56%
Ns/Nc 27,7%
6,3 punts

(5,4 punts- 2013)
(6,2 punts- 2008)




/. Organismes i institucions

Generalitat de Catalunya
Ageéncia Catalana del Consum

I

7.7. Notorietat i valoracid del web de I'Agéncia Catalana del Consum

MDK

Voste coneix el web de I'Agéncia Catalana del Consum

consum.gencat.cat?

(% si)

100
90
80
70
60
50
40
30
20

=2019 m 2013

Coneix el web de consum.gencat.cat

I com el valoraria en una escalade 0 a 10,
on el 0 equival a gens positiva i el 10, a totalment positiva?

Totalment positiva (9, 10)

Molt positiva (7,8)

Positiva (5,6)
Poc positiva (3,4)
Gens positiva (0,2)

Ns/Nc

(100%)

31,4%

12,6%

374%

7,2 punts
(6,9 punts— 2013)



http://www.consum.gencat.cat/

8. Conclusions
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MM Generalitat de Catalunya

8. CO”C'USiOnS \llY, Agéncia Catalana del Consum

« Continua augmentant la sensacié de proteccid davant possibles incidencies a I'hora de la compra d’'un
producte o contractacié d'un servei (mitjana de 5,9 sobre 10). S'observa la relacié que a major coneixement
dels drets, major sensacio de proteccié enfront de les possibles incidéncies en I'ambit del consum.

» El fet que existeixi major coneixement dels drets del consumidor no implica que no existeixin algunes
incidencies de forma moderada. Cal continuar treballant en totes aquelles activitats que tinguin a veure
amb la difusié dels drets dels consumidors per tal de contribuir en una millora de la proteccié de les
persones consumidores.

* Aquesta necessitat informativa queda especialment de manifest amb el baix nivell coneixement encara
d’alguns dels drets adquirits en el nou Codi de Consum de Catalunya.

+ També cal millorar en certs habits a I'hora de comprar com guardar-se les factures i tiquets, informar-se
més i millor sobre els serveis i/o productes comprats i/o contractats abans de consumir-los.

* Amb aquesta tasca de difusio, cal que també estigui enfocada a afavorir un major nivell de notorietat dels
organismes de consum. En general, s'observa com hi ha un gran desconeixement sobre els drets dels
consumidors, i les principals fonts d'informacié espontaniament son buscadors (Google,...) o xarxes
socials, on la informacio pot estar esbiaixada.

MDK



MM Generalitat de Catalunya

8. CO”C'USiOnS \llY, Agéncia Catalana del Consum

» En tot cas, s'observa com aquesta tasca informativa i de difusié ha dotat d'un major coneixement i ts de
les principals institucions o organismes encarregats de la proteccio dels drets dels consumidors, pero
també s’observa una valoraciéo més critica de les mateixes.

» En l'actualitat sembla que totes aquelles companyies de serveis telefonics i d'Internet, seguides en menor
mesura de la compra d'electrodomeéstics i transport aeri, son les que apareixen com a més referenciades
quant a major nombre d’incidencies en els drets dels consumidors.

« Es essencial, el seguiment dels serveis que sén prestats des d’un punt de vista online per 'augment en el
seu Us per part dels ciutadans. El 56,4% dels ciutadans entrevistats han realitzat alguna compra de
productes o serveis en els ultims tres mesos per internet.

» En les compres per internet tenir en compte que les incidencies sén sobretot en moda i complements i
productes tecnologics, on hi ha una major penetraci6 de compres en els ultims tres mesos. Tot i que
generalment, estan satisfets amb les seves compres per internet.

* Un 61,5% dels compradors per internet habitualment utilitza sempre les mateixes plataformes web per les
seves compres, mentre que un 37,1% va canviant en funcid de les seves necessitats i/o ofertes.

MDK



AT Generalitat de Catalunya

8. COﬂClUSiOnS \llY, Agéncia Catalana del Consum

» Un 54,9% dels ciutadans entrevistats afirma coneéixer la nova llei de proteccio de dades personals, es a dir,
la nova Llei organica de Protecci6 de dades i garantia dels drets digitals que va entrar en vigor el 7 de
desembre de 2018 (RGPD).

» Destacar que un 13,2% dels ciutadans ha tingut algun problema o incidencia amb I'is de les seves dades
personals, per l'explotacié de les seves dades per part d'una empresa sense el seu consentiment,
principalment per rebre trucades, correus electronics,... per vendre alguna cosa/coneixent les seves dades.

+ Cal continuar les tasques comunicatives, impulsant un pla de comunicacié que ens permeti arribar al

consumidor (xarxes socials, app Infoconsum,...), i reforgant les bones practiques en relacié a les
empreses, per tal esser el punt de connexié en la proteccio de les persones consumidores.

MDK



