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FLASH 299

MAIN QUESTIONNAIRE

TREND 2009
PREGUNTAR A TODOS
Q1l. Por favor, digame si éen los ultimos 12 meses ha comprado a distancia algtin bien o servicio en
Espaifa o en algun otro lugar a través de cualquiera de las siguiente formas?
[SON POSIBLES MIULTIPLES RESPUESTAS]

- Si, aun vendedor/proveedor ubicado en Espafia........cccccceerveerveennn. 1
- Si, aun vendedor/proveedor ubicado en otro pais de la UE ............... 2
- Si, aun vendedor/proveedor ubicado fuerade la UE.......c...ccveeunenne.. 3
= N e 4
= INS/NCT e 9
A. Por Internet (pagina web, correo electronico, etC.) .....coveeecieeeeiiie e 12349
B. POI LEIEFONO ...ttt et st bbb st e bt ea 12349
C. Por correo (catalogos, pedido postal, ETC.)....ccuriiririeiieriee e 12349
TREND 2009 ] )
[PREGUNTE SI LA RESPUESTA ES “2” EN Q1 A O Q1B 0 Q1(]
Q1lA. Usted dijo que compré algo a distancia (por teléfono, correo o internet) desde otro pais de la UE.

Por favor, digame aunque sea una cantidad aproximada, cuanto gastoé en total en las cosas que
compro a distancia desde otro pais de la UE en los tltimos 12 meses.

- [ 1€ (or local currency)
- [INS/NC] oottt reens 999999999
TREND 2009
PREGUNTAR A TODOS
Q2. En los ultimos 12 meses, ¢ha comprado algun articulo en otro pais de la UE durante las vacaciones,
0 en algun viaje de negocios o de compras ?
S P TP TPTRTRRPN 1
T |\ o B OO PSP PPTRUPPTN 2
= INS/NC] bbbt e ra e raerean 9
TREND 2008
Q3. Durante los ultimos 12 meses ése le a dado a Vd. alguna de estas situaciones al comprar algo a

distancia en Espaiia o en cualquier otro sitio?

I © Lol U [ ¢ o TS PRSP RTRN 1
I (o Yo Yol U [ o [ NP RPN 2
N 174 N[ T 9

[ASK IF THE ANSWERIS1IN Q1. AORQ1.BORQ1.C]



A. Un retraso en la entrega de algo comprado a un vendedor/proveedor

UDICA0 €N ESPAMNIA .eeuvieiiieeiieiieeete ettt sttt st sn e 129

B. Vd. compré algo a un vendedor/proveedor ubicado en Espafia y no se lo

entregaron €N abSOIULO .....cccuiii et e e 129
[ASK IF THE ANSWER IS 2 IN Q1.A OR Q1.B OR Q1.C]

C. Un retraso en la entrega de algo comprado a un vendedor/proveedor

ubicado en otro Pais de 1a UE .........cccviiieeiiie ettt et 129

D. Vd. compré algo a un vendedor/proveedor ubicado en otro pais de la UE

y no se lo entregaron en absolUto ..........cooveeriiiiiiinii i 129
[ASK IF THE ANSWER IS 3 IN Q1. AORQ1.BORQ1.C]

E. Un retraso en la entrega de algo comprado a un vendedor/proveedor

UbIcado fuera de [a UE......ccuoiiiiiieeieeee ettt e s 129

F. Vd. compré algo a un vendedor/proveedor ubicado fuera de la UE y no

se |0 entregaron €N abSOIULO .........uiiiciiie e e e e 129
[ASK IF THE ANSWER IS 2 IN Q1.A OR Q1.B OR Q1.C]

G. Vd. queria comprar algo a un vendedor/proveedor ubicado en otro pais

de la UE pero el vendedor se nego a entregarselo o a venderselo a vd. .................. 129
TREND 2008
PREGUNTAR A TODOS
Q4. éHa comprado o contratado servicios financieros (p.ej. cuenta corriente, tarjetas de crédito,

cuenta de ahorros, pdliza de seguros, hipotecas, etc) a través de Internet, teléfono o por correo en
los ultimos 12 meses?
[SON POSIBLES MULTIPLES RESPUESTAS]

- Si, aun vendedor/proveedor ubicado en Espafia.......cccccceeerreeeneennne. 1
- Si, aun vendedor/proveedor ubicado en otro pais de la UE................ 2
- Si, aun vendedor/proveedor ubicado fuerade la UE.......c...ccuveeuneennee. 3
I | V1o ) PSRN 4
= INS/NC] e ettt e e aeeraan 9
TREND 2008
PREGUNTAR A TODOS
Q5. Pensando en general sobre la compra de bienes o servicios a vendedores/proveedores ubicados en

cualquier otro lugar dentro de la Union Europea, a lo que nos referimos como “compras
transfronterizas”, por favor digame en qué medida esta de acuerdo o desacuerdo con cada una de
las siguientes afirmaciones.

- Totalmente de acuerdo........cccevuieiieiriieiieeee et 1
- Mdas bien de acuerdo.........coccoeceereenieniieiieeeeeee e 2
- Mds bien en desacuerdo.......coceeiirierieeiienieeet e 3
- Totalmente en desacuerdo........cocueeriieiieenieeiieeee e 4

= INS/NC] e 9



A. Usted esta preparado para comprar bienes y servicios usando otro idioma de la Unién Europeal 2349
B. Usted sabe ddnde obtener informacion y asesoramiento sobre las compras transfronterizas en

12 UNION EUMOPEA . .eeiiiieiiieeiet ettt ettt sttt sttt sa e st e it e sat e s e e sbeeeneesbeeeneesanes 12349
C. En los proximos 12 meses, tiene la intencion de realizar compras transfronterizas por un valor

superior a las que hubiera hecho en los GItimos 12 MESES.....cccueeeeecuiieeeiiieectiee e, 12349
D. Usted no estd interesado en hacer ninguna compra transfronteriza por no estar seguro de sus

(o [=T =Yoo To L3OO ST P PR P TPRPR 12349
E. Uated no esta interesado en hacer ninguna compra transfronteriza por no tener acceso a

LN = 1= PP PP PP P PP PP PP PP PPPPPPPPPPPPPPRY 12349
F. No estd interesado en hacer ninguna otra transaccion transfronteriza en la Unién Europea en

[0S PrOXIMOS 12 MESES ...eeeeuviieeeieieeeeitieeeeciteeeeeteeeesteeeesbeeeeebaeeesssseesnbseeeasseeesnssseesasseeean 12349
G. Usted no estd interesado en realizar una transaccién transfronteriza porque le preocupa que

puedan surgir dificultades si hubiera una necesidad de resolver problemas tales como:

reclamaciones, devoluciones de productos defectuosos, etC.......ccccceveveereivireeeciveeennen. 12439
H . Usted no esta interesado en hacer ninguna transaccion transfronteriza porque le preocupa el

que Vd. pudiera ser victima de una estafa o fraude al comprar bienes o servicios........ 12349

I. Usted no esta interesado en hacer ninguna transaccion transfronteriza porque le preocupa el

TREND 2008
PREGUNTAR A TODOS

Q6.

Q7.

Para cada uno de los siguientes, ¢tendria Vd. mas confianza realizando compras a
vendedores/proveedores ubicados en otro pais de la Unién Europea, en Espafia, o tendria la
misma confianza en ambos casos?

- Mas confianza en vendedores de otro paisde la UE ..........cccceeuveeennee 1

- Mas confianza en vendedores de Espafia que en los de otro

PAIS AE 1A UE ..ottt 2

- Lamisma confianza....c.ccoeevieiinienieee e 3

= INS/NC] e ettt 9
A. Comprando bienes 0 Servicios Por INTEINEt .........cceeeiiieeeiiee e et 1239
B. Comprando bienes o servicios por teléfono o correo postal........cccevevveriicieeecciee e, 1239
C. Comprando bienes o servicios a representantes comerciales en su hogar o trabajo .............. 1239

D. Comprando bienes o servicios a un vendedor/proveedor mientras esta Vd. de vacaciones, en

un viaje de compras 0 UN Viaje de NEGOCIOS .......ueeieeeieiiiiiieeeeeeeiiieee e e e eecierree e e e e eeaareeeaeeeas 1239

Actualmente, cuando usted compra un bien o un servicio a un vendedor/proveedor en el
extranjero, su transaccion esta igualmente regida por las leyes del vendedor/ proveedor.



En dichas transacciones se aplicaria un Gnico conjunto europeo de normas sin tomar en cuenta
dénde estan establecidos vendedor/proceedor. éEstaria Vd. mas dispuesto, igualmente dispuesto
o menos dispuesto a realizar tales compras transfronterizas:

= MAS ISPUESLO ..ottt 1
- lgualmente diSPUESTO........ceeeiieieeciiiie ettt et e 2
R |V, = g Vo Lo [ o TV =T o J RSP UUPN 3
= INS/NC] e bbb et aa e reeraan 9
A. ... en situaciones de COMErcio ElECLIONICO ....c.uiivieriiiiiiieriee ettt s 1239
B. ... en situaciones de compras en un establecimiento de la empresa ........cccceeeevieeeeciiee e, 1239
TREND 2009
PREGUNTAR A TODOS
Qs. éSe ha visto usted en alguna de las siguientes situaciones en los ultimos 12 meses?

[SON POSIBLES MULTIPLES RESPUESTAS]

R (PRSPPI 1
E | Lo TS 2
I | LY 4 [ 9

A. Se ha encontrado con publicidad, promesas u ofertas comerciales no solicitadas (llamadas en

frio, correos electrénicos spam, SMS comerciales,  tC.) ....ccvcevviieveeriieeieeciee e 129
B. Se ha encontrado con publicidad, promesas u ofertas engafiosas 0 Capciosas .........ccceveeervveenns 129
[PREGUNTA C CUANDO “Si” EN EL ITEM B]
C. Ha contestado a un anuncio de publicidad u oferta que resultd ser engafiosa o capciosa.......... 129
D. Se ha encontrado con publicidad, promesas u ofertas fraudulentas............cccceeecveeevciieescieeens 129

[PREGUNTE E CUANDO “Si” EN EL ITEM D]

E. Ha contestado a un anuncio de publicidad u oferta que resulté ser fraudulento/a .................... 129
TREND 2009
PREGUNTAR A TODOS
Q9. En los ultimos 12 meses, ése ha encontrado Vd. con algin problema cuando ha comprado algo en
Espana?
- Si-y protesté sobre ello al vendedor/proveedor/ fabricante............... 1

- Si- pero no protesté sobre ello al

vendedor/proveedor/fabricante ........c.ccoceveveeieeiiece e 2
N ———————— 3
= INS/NCT et e e e en e eeeee e 9

TREND 2009

[PREGUNTE SI Q9=1]

Q10A. En general, ¢quedé usted satisfecho/a con la forma en la que el vendedor/ proveedor/fabricante
trato su(s) reclamacion(es)?



= MUY SAtISTECNO/A vttt s 4

- Bastante satisfeChO/a.....cc.ecovieeeiiieeeee e 3
- NO MUY SAtISTECNO/A ..oveeceeeiecreeeeeteete ettt 2
- Nada satiSTECNO0/@ ....uveiiieieee e s 1
= INS/NCT et e e e e eeeee e 9

TREND 2009
[PREGUNTE SI Q9=2]
Q108B. ¢Cual fue la razén principal por la que no presenté una queja?
- Era poco probable obtener una solucion satisfactoria al

problema con que $& NCONIG ......cueeriiiriiiniieiieeeeeee e 1
- Las cantidades implicadas eran demasiado pequefias .........cccccvveennee 2
- Vd. no sabia como 0 dOnde QUEJArse.......cccccuveeeeiieeeeciiee e e 3

- Usted no se quejo al vendedor/proveedor pero fue
directamente a una tercera parte (asociacion de

consumidores, abogado, junta de arbitraje, mediador, 6rgano

de conciliacidn, a los tribunales) ........ccocoveeiiiiieeeiiiieeeee e, 4
N @ 1 o 1] [P 8
= INS/NC] e e 9
TREND 2009 )
[PREGUNTAR SI Q10A=1 O 2]
Qi1. ¢Como procedio a continuacion? )
[SON POSIBLES MULTIPLES RESPUESTAS]
- No tomd ningUNa Medida .....cooveeiieiiieieeee e 1
- Solicité el consejo de una asociacidén de consumidores /un
servicio de asistencia al consumidor ..........cccceeveriinienieneencne e, 2
- Solicitd el consejo de un abogado.........ccceeeecuiieieiiiiceiiee e 3
- Llevo el caso a un drgano de arbitraje, de mediacion o de
CONCHIACION <.t 4
- Llevd el caso alos tribunales..........ccoeeeierieniinienieeeee e, 5
- Usted presentd una queja ante una autoridad publica
(autoridad del consumidor, érgano regulador o autoridad
10CAI/rEEIONAI) . ...uiiciie ettt ettt e 6
N @ 1 ¢ 1] [P 8
= INS/NC] bbbt ene s 9
TREND 2009
PREGUNTAR A TODOS
Qi2. éPodria decirme si estd usted de acuerdo o en desacuerdo con cada una de las afirmaciones

siguientes? En Espaiia...



- Completamente de aCUerdo .......ccccuiiiiieeiieiiiieeeee et 1

S D 1 To U =] o [ OO PSP UPPTURTRP 2
- EN d@SACUEITO. ..o e s 3
- Completamente en desacuerdo........cccccueeeicuieeeeiieeeeciee e e e eeiee e 4
= INS/NC] et ettt e e 9

A. . .. Es facil resolver litigios con vendedores/ proveedores a través de drganos de arbitraje, de

mediacion o de

Bconciliacion (compras defectuosas, demora/falta en la entrega, etc.) .....cccccveeveerennnn. 12349
B. ... Es facil resolver litigios con vendedores /proveedores en los tribunales.......................... 12349
C. ... Usted confia en las organizaciones de

Biconsumidores independientes para la

Blproteccion de sus derechos como CONSUMIAON ......ccuvieeeiiereiiiiee e e eee e see e 12349
D. ... Usted confia en los poderes publicos para proteger sus derechos como consumidor ...... 12349
E. ... usted cree que esta suficientemente protegido/a por las actuales medidas de proteccién de

T Ty olo T 0 11U 0 g Te [0 Y- PSR 12349
F. ... En general, los vendedores/proveedores en Espafia respetan sus derechos como consumidor1 2349
G. ... Usted estaria mas dispuesto/a a defender sus derechos si pudiera asociarse con otros

consumidores que estuvieran quejandose sobre [0 MiSMO ........cccoecveeieiiiieeieennieenieens 12349
H. ... Usted ha cambiado su comportamiento como consumidor como resultado de una noticia

aparecida en un medio de comunicacion (p.ej. cambié de tienda o de producto)........ 12349

AHORA ME GUSTARIA PREGUNTARLE SOBRE OTRO TEMA DIFERENTE.

TREND 2009
PREGUNTAR A TODOS
Qi3. Pensando en todos los productos no alimenticios que hay actualmente en el mercado espaiiol,
écree usted que...?
- Esencialmente, todos los productos son SEgUIroS .........ceevcvveeeeieveeennns 1
- Un pequeiio numero de productos N0 SON SEEUIOS ..........cceeeeruveeeenns 2
- Un ndmero significativo de productos no son seguros.........cccccceeeenee 3
- [Depende del producto].....cccccueeeeceieieiiiie e s 4
= INS/NC] et raeren 9
NEW
PREGUNTAR A TODOS
Qia. Y pensando en todos los productos alimenticios que estan actualmente en el mercado espaiiol,
épiensa Vd. que...?
- Esencialmente todos los productos alimenticios son seguros............. 1

- Un pequeiio numero de productos alimenticios no es seguro............ 2



- Un ndmero significativo de productos alimenticios no son

SEEUIOS weieiiiiiiritete st ittt et et e e e s s r et e e e s s r et e e s s nrar e e e s s s annaee 3
- [Depende del producto].....cccccveeeeceieiereiieeeciee e s 4
= INS/NC] e ettt 9
MODIFIED 2009
PREGUNTAR ATODOS
Q15. éAlguna vez se ha visto personalmente afectado por la retirada de un producto del mercado?
- Si-deun producto No alimentiCio........ccceeeveuieeeeiiieeciie e 1
- Si-deun producto
AlIMENTICIO .ttt et st s 2
= SIDEAMBOS ..ottt 3
= N 4
= INS/NC] e et a s 9
TREND 2009

[PREGUNTAR SI Q15 ES “1” O “2” O “3”]
Q16A. ¢éQué hizo Vd. en esa situacion?
[SON POSIBLES MULTIPLES RESPUESTAS]

- Vd. no tomo ninguna Medida ........ccceeeeueeeeiiiieeeiiee e 1
- Usted contactd con el minorista/distribuidor........cccccoevveeveeiiveecneenne.. 2
- Vd contactd con el fabricante .........ccoeeeveeienienienieeeee e, 3
- Vd. contacté con las autoridades publicas nacionales......................... 4
- Vd. contacté con una organizacion de consumidores ........cccceevveeeenee 5
- Vd. tomd alguna otra medida ......cccceeveieeeeiiieee e 6
I [0 1 ¢ XY [P TN 7
= INS/NC] ettt 9

TREND 2009

[PREGUNTAR SI Q15 ES “4” O “9”]

Q16B. éQué haria Vd. si se viera afectado por la retirada de un producto no-alimenticio?
[SON POSIBLES MULTIPLES RESPUESTAS]

- No tomaria ninguna Medida ........ccceeeeeiiiiieiiie e 1
- Contactaria con el minorista/distribuidor.........ccccoeevvvcviiiveciiiceeeeen. 2
- contactaria con el fabricante ......cocceevveenieeniiiinien 3
- Contactaria con las autoridades publicas nacionales ......................... 4
- Contactaria con una organizacion de consumidores ..........cccceevveeeennne 5
- Haria algo distinto de las opciones mencionadas........cccccccveeeecverennnes 6

N [ 0] 40 L) [OOSR 7



= INS/NCT oo s se e e s es s ses s s ee s ee s es e ses s sen e eeens 9

TREND 2010

PREGUNTAR A TODOS

Qi17. Considerando todo lo que usted compré la semana pasada; éinfluyo en su eleccion el impacto
medioambiental de algun producto (o servicio)?

S P OO PO T UPOTPRTRRRPN 1
I | [ o BT PUPTP U PPPRSPPTN 2
= INS/NC] et ae s 9
TREND 2010
PREGUNTAR A TODOS
Qis. Si tiene en cuenta el impacto medioambiental al comprar un producto/servicio, édénde le gustaria

que se mostraran los impactos medioambientales de productos (o servicios)?

- No - No consideraria los impactos medioambientales de

[o]geo [0l 1o 1N Ko Y =T oV ol o 1) ISR 1
- En el producto (si no fuera un Servicio) ........ccceeeevereeciieecccrieeeeciieeeens 2
- Se mostrara en la tienda / cuando se me vende .......ccocceeveveeeeineeenns 3
- EnInternet/ pagina web/sitio WED ........c.cceevveeriiciieiecrececeeereereenn 4
= INS/NC] et bttt e e 9

D1. Sexo
[NO PREGUNTAR - MARCAR APROPIADAMENTE]

- [1] Hombre
- [2] Mujer

D2. éQué edad tiene usted?
- [_1[_] afos

- [00] [Rehusa / No contesta]

D3. ¢Qué edad tenia usted cuando dejo de estudiar a tiempo completo?
[Escribir la EDAD EN LA QUE TERMINO LA EDUCACION]
- 1 TSR anos
- [00] coooeeeeeeeeeeee, [AUN ESTA ESTUDIANDO A TIEMPO COMPLETO]
- [02] o, [NUNCA HA ESTUDIADO A TIEMPO COMPLETO]
- [T ) R [Rehusa / No contesta]
D4. Considerando su actual ocupacion, ¢diria usted que es autonomo, empleado, trabajador manual o

diria que se encuentra sin una actividad profesional? Significa que usted es un...
[SI SE DA UNA RESPUESTA A LA PRINCIPAL CATEGORIA, LEER LAS RESPECTIVAS SUBCATEGORIAS -

UNA SOLA RESPUESTA]
- Auténomo
2>ie.: - Agricultor, guarda bosques, Pescador...........ccoeverereinenrineneeee e 11
- propietario de tienda, art€Sano ........cecceveerieceereece e 12

- Profesional (abogado, médico, contable, arquitecto,...) ......ccoceveveresesiesienans 13



o) { {0 TP 15

- Empleado

2ie.: - Profesional (Doctor, abogado, contable, arquitecto) .........c.cceeeveveveviesiesiennane 21
- Miembro de la direccidn general, directivo o alta direccion..........cccccevueneeee. 22
N\, = 1T Fo TN a1 (=Y o g 1< To o J TP 23
50 a T (o g - o Lo O SPRR 24
@ o111 - TR 25
- otro empleado (vendedor, enfermera, etc..).....cccoceeveveeveececeeseeece e, 26
B 011 o O U PPPRROPPTR 27

- Trabajador manual

2ie.: - supervisor/capataz (jefe de equipo, €C...) . mirirerececreereerereeeee e 31
- Trabajador MANUAL.......ccci et e ae s 32
- Trabajador manual N0 cUAlifiCado......ccvveereecieieeeceeeeee e 33
B 011 o P PSP P TP PP PPPRROPRPRRN 34

- Sin una actividad profesional

2ie.: - Ama de casa / Responsable de las tareas del hogar..........cccceeevvevvevieciecieienne, 41
- Estudiante (a tiempo COMPIELO)......ceceiiuieiiicieceeeeeee et 42
SJUDIIRO et 43
- BuSCaNdOo UN trab@ajo......uiccuiiciie et 44
o ] 4 o TSP S RO UPRUPPRUUPPRURTRRURONt 45
S [RENUSA] .ttt ettt e b st e e be e e be e ae e eebeeeabeeeraeebeesareenns 99
TREND 2009
B6. ¢éDiria usted que vive en...
- Pueblo 0 NUCIEO FUIAl...cccuieiiieiie et 1
- Pequefa poblaciOn ...t 2
- Poblacion de tamafio Medio .......ccocueevieerieiniiiieee e 3
- Enunagran poblacion........ccueiiiiii e 4
N & [UTc - T 1 ' 1 -1 O STROTRS 5
= INS/NC] ettt aenas 9
TREND 2009
B7. ¢éTiene Vd. conexidn a Internet en su casa...
S PR 1
R | o ST PPTPRETN 2

= INS/NCT e et 9



