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EB FLASH 358 - Consumers - ES

(D1

[Digame, por favor ¢ qué edad tiene Vd.?

[(ANOTAR - SI "REHUSA" CODIGO "99")

[T 1

(D2

|[ENTREVISTADOR: Anotar el sexo del entrevistado

Hombre

Mujer

consumidor

Actitudes de los consumidores frente al comercio transfronterizo y la proteccion del

UN VENDEDOR ES EL MINORISTA DE UN BIEN - TANTO EN TIENDA COMO POR
INTERNET / UN PROVEEDOR ES EL VENDEDOR DE UN SERVICIO

[A TODOS

Q1

siguientes? En Espafia...

¢ Podria decirme si esta usted de acuerdo o en desacuerdo con cada una de las afirmaciones

[(UNA RESPUESTA POR LINEA)

Completa
mente de
acuerdo

De
acuerdo

En
desacuerd
0]

Completa

mente en

desacuerd
0

[NS/NC]
(NO
LEER)

Usted confia en las
organizaciones de
consumidores
independientes para la
proteccion de sus derechos
como consumidor

4

Usted confia en los poderes
publicos para proteger sus
derechos como consumidor

Usted cree que esta
suficientemente protegido/a
por las actuales medidas de
proteccion de los
consumidores

En general, los
vendedores/proveedores en
Espafia respetan sus
derechos como consumidor




5 |Es féacil resolver conflictos 1 2 3 4 5
con vendedores/
proveedores a través de
organos de arbitraje, de
mediacién o de conciliacion

6 |Es féacil resolver conflictos 1 2 3 4 5
con vendedores
/proveedores en los
tribunales

7 |Usted ha cambiado su 1 2 3 4 5
comportamiento como
consumidor como resultado
de una noticia aparecida en
un medio de comunicacion
(p.ej. cambi6 de tienda o de
producto)

[FL332 Q14 TREND MODIFIED

LEER: La expresion “Seguridad del producto” se refiere inicamente a productos de consumo
y no incluye productos industriales. Se entiende por productos no seguros aquellos que no
cumplen los estandares de seguridad. No nos referimos a productos como cuchillos o
escopetas.

Q2 Pensando en todos los productos no alimenticios que hay actualmente en el mercado de
ESPANA, ¢cree usted que...?
[(LEER - UNA SOLA RESPUESTA)
Esencialmente, todos los productos son seguros 1
Un pequefio nimero de productos no son seguros 2
Un namero significativo de productos no son seguros

3

Depende del producto (ESPONTANEO) 4
[NS/NC] (NO LEER) 5
|FL332 Q15 TREND MODIFIED

Q3 Y pensando en todos los productos alimenticios que estan actualmente en el mercado de

ESPANA, ¢cree Vd. que...?

[(LEER - UNA SOLA RESPUESTA)

Esencialmente todos los productos alimenticios son seguros

Un pequefio nimero de productos alimenticios no son seguros
Un namero significativo de productos alimenticios no son seguros
Depende del producto (ESPONTANEO)

[NS/NC] (NO LEER)

A~ ownNPE

[FL332 Q16




Q4

Considerando todo lo que usted compré las dos semanas pasadas; ¢ influyé en su eleccion el
impacto medioambiental de algun producto o servicio?

Si 1
No 2
[NS/NC] (NO LEER) 3

[FL332 Q18 TREND MODIFIED

PREGUNTAR Q5.1 S| “El impacto medioambiental de algun producto o servicio influy6 en su
eleccion”, CODIGO 1 EN Q4 - OTROS IR A Q5.2

[ROTAR AFIRMACIONES 1Y 2

Q5.1 ¢ Doénde obtuvo la informacién acerca del impacto medioambiental del producto o servicio
adquirido?
[(LEER - RESPUESTA MULTIPLE)
A través de la publicidad u ofertas 1,
Mediante una etiqueta con informacion medioambiental 2,
Otros (NO LEER) 3,
NS/NC (NO LEER) 4,
[NEW
PREGUNTAR Q5.2 S| “El impacto medioambiental de algin producto o servicio no influyé en
su eleccion”, CODIGO 2 EN Q4 - OTROS IR A Q6
[ROTAR AFIRMACIONES 1 A 4 / EL CODIGO 6 ES UNICO
I
Q5.2 ¢ Podria explicar por qué el impacto medioambiental de los productos o servicios adquiridos

no influyé en su eleccién?

[(LEER - RESPUESTA MULTIPLE)

No le interesa el impacto medioambiental de los productos o servicios

No obtuvo ninguna informacion acerca del impacto medioambiental de los
productos o servicios

Considera que los productos y servicios respetuosos con el medio ambiente
son demasiado caros

No confia en las afirmaciones relativas al medio ambiente

Otros (NO LEER)

Ninguno (NO LEER)

»n

~No oA w

NS/NC (NO LEER)




[NEW

[A TODOS

Q6 Suponga que ha pedido un producto por correo, teléfono o Internet, ¢,cree que tiene derecho
a devolverlo en los 4 dias siguientes a su entrega y a que le devuelvan el dinero sin tener que
dar ninguna explicacion?

I

Si 1
No 2
[NS/NC] (NO LEER) 3
|FL332 Q8 TREND MODIFIED

I

Q7 Imagine que una nevera nueva que compro hace 18 meses se averia sin que usted haya

cometido ningun fallo en su uso o instalacién. No compré ninguna ampliacién de garantia.
¢ Cree que tendria derecho a que se la reparasen o que la sustituyesen sin tener que pagar
por ello?
Si 1
No 2
[NS/NC] (NO LEER) 3
|FL332 Q9 TREND MODIFIED

Q8 Imagine que recibe por correo dos DVD educativos que no ha pedido, junto una factura de 20
euros por los productos. ¢ Cree que estaria obligado a pagar la factura?

[(LEER - UNA SOLA RESPUESTA)
No, y no esta obligado a devolver los DVD 1
No, siempre que devuelva los DVD 2
Si, esta obligado a pagar 3
[NS/NC] (NO LEER) 4
|FL332 Q10 TREND MODIFIED
I
Q9 Imagine que, después de haber adquirido una bicicleta, se percata de que es defectuosa.

Asimismo, descubre que el contrato de venta contiene una clausula que exime al vendedor o
fabricante de cualquier responsabilidad respecto a los fallos. ¢ Cree que...?




[(LEER - UNA SOLA RESPUESTA)

Deberia quedarse con la bici y aceptar la clausula. El vendedor no es
responsable de los fallos existentes en el momento de la compra/entrega de
la bicicleta. 1
Deberia quedarse con la bici pero no aceptar la clausula. El vendedor es
responsable de los fallos existentes en el momento de la compra/entrega de
la bicicleta, asi que tiene derecho a pedirle que la repare o la sustituya.

N

NS/NC (NO LEER) 3

[NEW

Q10 En los ultimos 12 meses, ¢,se ha encontrado Vd. con algun problema cuando ha comprado
algo en Espafia?

[(LEER - UNA SOLA RESPUESTA)

Si, y protesto sobre ello al vendedor/proveedor/ fabricante

Si, pero no protestd sobre ello al vendedor/proveedor/fabricante
No
[NS/NC] (NO LEER)

A OWNP

[FL332 Q11 TREND MODIFIED

PREGUNTAR Q11 SI "Si, y tom6 medidas para solucionar los problemas", CODIGO 1 EN
Q10 - OTROS IR A Q13

[Q11 [¢ Qué hizo?

[(LEER - RESPUESTA MULTIPLE)

Protest6 sobre ello al vendedor/proveedor 1,
Protestd sobre ello al fabricante

Protestd sobre ello ante un poder publico

Utiliz6 modalidades alternativas de solucién de conflictos (ADR) para
presentar su caso como, por ejemplo, el defensor del pueblo, un érgano de
arbitraje, mediacion o conciliacion

Llevo el caso a los tribunales

Otros (NO LEER)

NS/NC (NO LEER)

N

w

~N o U~

[NEW

PREGUNTAR Q12 SICODIGO 1, 2, 3,4 O 5 EN Q11 - OTROS IR A Q14




PREGUNTAR Q12.1 SOLAMENTE SI CODIGO 1 EN Q11 /PREGUNTAR Q12.2
SOLAMENTE SI CODIGO 2 EN Q11 / PREGUNTAR Q12.3 SOLAMENTE SI CODIGO 3 EN
Q11 /PREGUNTAR Q12.4 SOLAMENTE S| CODIGO 4 EN Q11 / PREGUNTAR Q12.5

SOLAMENTE SI CODIGO 5 EN Q11

Q12 En general, ¢ diria Vd. que estd muy satisfecho/a, mas bien satisfecho/a, no muy satisfecho/a
0 nada satisfecho/a con el modo en que gestiond su queja... ?
[(LEER - UNA SOLA RESPUESTA)
Muy Mas bien | No muy Nada NS/NC
satisfecho/ | satisfecho/ | satisfecho/| satisfecho/ (NO
a a a a LEER)
1 |El vendedor/proveedor 1 2 3 4 5
2 |El fabricante 1 2 3 4 5
3 |El poder publico 1 2 3 4 5
4 |El 6rgano alternativo de 1 2 3 4 5
solucion de conflictos (ADR)
5 |El tribunal 1 2 3 4 5
|NEW BASED ON FL332 Q12.1
PREGUNTAR Q13 SI "Si, pero no hizo nada", CODIGO 2 EN Q10 - OTROS IR A Q14
[ROTAR AFIRMACIONES 1 A 6
I
[Q13 |¢ Cuéles fueron las principales razones por las que no presenté una queja?

[(LEER - POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE)

Era poco probable que me dieran una solucién satisfactoria al problema

Las cantidades implicadas eran demasiado pequefias

Vd. no sabia como o dénde quejarse

No estaba seguro de sus derechos como consumidor

Pens6 que le llevaria demasiado tiempo

s wWN R

Habia intentado quejarse por otros problemas con anterioridad pero sin
éxito

o

Otro (ESPONTANEO)

N

[NS/NC] (NO LEER)

[FL332 Q12.2 TREND MODIFIED

[A TODOS

[EL CODIGO 4 ES UNICO




Q14 ¢Enlos Ultimos 12 meses ha comprado por Internet, teléfono o correo algin bien o servicio
en Espafia o en algun otro lugar a través de cualquiera de las siguiente formas?
[(LEER - RESPUESTA MULTIPLE)
Si, a un vendedor/proveedor ubicado en Espafia 1,
Si, a un vendedor/proveedor ubicado en otro pais de la Union Europea
2,
Si, a un vendedor/proveedor ubicado fuera de la Union Europea 3,
No 4,
NS/NC (NO LEER) 5,
|FL332 Q1.1 TREND MODIFIED
PREGUNTE Q3 SI SE HA RESPONDIDO CODIGO 1 O 2 EN Q1.1 Y/O Q1.2 Y/O Q1.3 —
OTROS IR A Q4
|ROTAR AFIRMACIONES 1 A5
PREGUNTAR Q15.1 SOLAMENTE SI CODIGO 1 EN Q14 - PREGUNTAR Q15.2
SOLAMENTE SI CODIGO 1 EN Q14 - PREGUNTAR Q15.3 SOLAMENTE SI CODIGO 2 EN
Q14 - PREGUNTAR Q15.4 SOLAMENTE SI CODIGO 2 EN Q14 - PREGUNTAR Q15.5 A
TODOS
I
Q15 Durante los ultimos 12 meses ¢ se le ha dado a Vd. alguna de estas situaciones al comprar
algo por Internet, por teléfono o por correo en Espafia o en cualquier otro sitio?
[(UNA RESPUESTA POR LINEA)
Ocurrié | No ocurrio | [NS/NC]
(NO
LEER)
1 |Un retraso en la entrega de algo comprado a un 1 2 3
vendedor/proveedor ubicado en Espafia
2 |Vvd. comproé algo a un vendedor/proveedor ubicado 1 2 3
en Espafia y no se lo entregaron nunca
3 |Unretraso en la entrega de algo comprado a un 1 2 3
vendedor/proveedor ubicado en otro pais de la UE
4 [Vd. compr6 algo a un vendedor/proveedor ubicado 1 2 3
en otro pais de la UE y no se lo entregaron nunca
5 |Vd. queria comprar algo a un vendedor/proveedor 1 2 3
ubicado en otro pais de la UE pero el vendedor no
realizaba entregas o ventas en Espafia




[FL332 Q3 TREND MODIFIED

[A TODOS

[ROTAR AFIRMACIONES 1Y 2

Q16 ¢En qué medida esta de acuerdo o en desacuerdo con cada una de las siguientes
afirmaciones?
[(LEER - UNA SOLA RESPUESTA)
Totalment | Mas bien | Méas bien | Totalment| NS/NC
e de de en een (NO
acuerdo | acuerdo |desacuerd|desacuerd| LEER)
0 0
No tiene miedo de comprar 1 2 3 4 5
productos o servicios por
Internet de
vendedores/proveedores en
Espafia
No tiene miedo de comprar 1 2 3 4 5
productos o servicios por
Internet de
vendedores/proveedores en
otro pais de la UE
[NEW BASED ON FL332 Q6
Q17 Pensando en general sobre la compra de bienes o servicios a vendedores/proveedores

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

[(UNA RESPUESTA POR LINEA)

Totalment | Mas bien | Méas bien | Totalment [ [NS/NC]
e de de en een (NO
acuerdo | acuerdo |desacuerd|desacuerd| LEER)
0 0
Usted esta preparado para 1 2 3 4 5

comprar bienes y servicios
usando otro idioma de la
Unién Europea




2 |Usted sabe donde obtener 1 2 3 4 5
informacion y asesoramiento
sobre las compras
transfronterizas en la Union
Europea
3 |Usted esta interesado en 1 2 3 4 5
hacer una transaccioén
transfronteriza en la Unién
Europea en los préoximos 12
meses
|FL332 Q5 TREND MODIFIED
I
[Q18 [¢ Conoce los Centros Europeos del Consumidor?
I
Si 1
No 2
NS/NC (NO LEER) 3
|NEW BASED ON EB65.1 QD18
PREGUNTAR Q19.2 SOLAMENTE SI CODIGO 1 "SI" EN Q19.1 / PREGUNTAR Q19.4
SOLAMENTE S| CODIGO 1 "Si" EN Q19.3
Q19 ¢Se ha visto usted en alguna de las siguientes situaciones en los ultimos 12 meses?
I
Si No [NS/NC]
(NO
LEER)
1 |[Se ha encontrado con publicidad, promesas u 1 2 3
ofertas engafiosas. Anuncios engafiosos o
fraudulentos son aquellos que continen informacién
falsa o presentan informacion objetivamente
correcta de forma engafosa sobre los productos o
servicios en venta.
2 |Ha comprado algo basado en un anuncio, 1 2 3
publicidad u oferta que result6 ser engafiosa
3 |Se ha encontrado con publicidad, promesas u 1 2 3
ofertas fraudulentas. Anuncios fraudulentos que en
realidad tratan de obtener dinero sin vender nada,
por ejemplo una estafa de loteria.
4 |Ha comprado algo basado en un anuncio, 1 2 3
publicidad u oferta que result6 ser fraudulento/a




[FL332 Q7 TREND MODIFIED

[A TODOS

Q20 ¢En qué canales es mas probable que encuentre publicidad u ofertas engafiosas o
fraudulentas?

[(NO LEER - RESPUESTA MULTIPLE)

Internet

Tienda

Correo postal
Teléfono

Venta puerta a puerta
Otros

NS/NC (NO LEER)

NoUhwWN R

[NEW

[A TODOS

[DEMOGRAFICOS

D6 |¢ Tiene conexién a Internet en casa?

Si
No 2

BN

[FL 332 D6

D4 |¢ Qué edad tenia cuando dejé los estudios a tiempo completo?

(ENT.: SI"TODAVIA ESTUDIA", CODIGO "00" - SI "NO HA ESTUDIADO" CODIGO "01" - SI
"REHUSA" CODIGO "98" - SI "NS" CODIGO "99")

[T |

D5a En lo que se refiere a su ocupacion actual, ¢ diria que es autbnomo, empleado por cuenta
ajena, trabajador/a manual o diria que no tiene actividad profesional?

[(UNA SOLA RESPUESTA)

Auténomo

Empleado por cuenta ajena
Trabajador\a manual

Sin actividad profesional
Rehusa (NO LEER)

a b~ wWNPF




[PREGUNTAR D5b SI ES AUTONOMO, CODIGO 1 EN D5a |

[D5b

[¢ Diria que es...? |

[(LEER - UNA SOLA RESPUESTA) |

|Agricultor\a, guarda bosques, pescadona

Propietario\a de tienda, artesano\a

Profesional (abogado\a, médico\a, contable, arquitecto\a, etc...)
Director\a de una empresa

Otros/rehusa (NO LEER)

O~ wWNPFP

[PREGUNTAR D5c S| ES EMPLEADO POR CUENTA AJENA, CODIGO 2 EN D5a |

[D5c

|¢ Diria que es...? |

[(LEER - UNA SOLA RESPUESTA) |

Profesional (abogado\a, médico\a, contable, arquitecto\a, etc...)
Miembro de la direccion general, directivo\a o alta direccion
Mando intermedio

Funcionario\a

Oficinista

Otro/a empleado/a por cuenta ajena (vendedor/a, enfermera...)
Otros/rehusa (NO LEER)

~No o~ WwWNPRE

[PREGUNTAR D5d SI ES TRABAJADOR/A MANUAL, CODIGO 3 EN D5a |

[D5d

[¢ Diria que es...? |

[(LEER - UNA SOLA RESPUESTA) |

Supervisor/capataz (gestor de equipos, etc.)
Trabajador\a manual

Trabajador\a manual no cualificado\a
Otros/rehusa (NO LEER)

A WNPF

[PREGUNTAR D5e SI NO TIENE NINGUNA ACTIVIDAD PROFESIONAL, CODIGO 4 EN D5a

[D5e

[¢Diria que es...? |

[(LEER - UNA SOLA RESPUESTA) |

Amo\a de casa \ Responsable de las tareas del hogar
Estudiante (a tiempo completo)

Jubilado\a

Buscando un trabajo

Otros/rehusa (NO LEER)

ab~hwWNPF

D12

[Me podria de por favor, la provincia donde Ud. Reside? |

[(LEER EN ALTO SI FUERA NECESARIO - UNA SOLA RESPUESTA) |

D13

¢ Diria Vd. que vive en ...? (LEER)

11



(LEER - UNA SOLA RESPUESTA)

area rural o pueblo 1

ciudad pequefia o0 mediana 2

gran ciudad 3

NS (NO LEER) 4
D18 |¢ Tiene usted un teléfono movil?

[NO LEER

Si 1

No 2
(D20 [¢ Tiene un teléfono fijo?

[NO LEER

Si 1

No 2
D22 Podria decirme...¢, Cuantas personas de 15 afios 0 mas viven en su hogar, incluido usted?

(ANOTAR - SI "NS" CODIGO "98" - S| "REHUSA" CODIGO "99")

| [NGmero de personas mayores de 15 afios en el hogar

12





