ZA4810

Flash Eurobarometer 224
(Business Attitudes Towards
Cross-border Sales and Consumer Protection)

Country Specific Questionnaire
Spain



FL224

Final Questionnaire for Flash Eurobarometer 2008:
B2C Cross Border Sales and consumer protection

INTRODUCTION / RESPONDENT SELECTION / SCHEDULING

Hola/Buenos dias / Buenas tardes, mi nombre es y le llamo de la empresa
Estamos llevando a cabo un estudio de opinion para la Comisién Europea entre las personas que toman
las decisiones dentro de la compafiia La encuesta llevaria en torno a 10 minutos para completarse.

ENTREVISTADOR: SI SE FACILITA EL NOMBRE EN EL
APARTADO “FACILILITADO POR LA EMPRESA” USAR ESTE
NOMBRE, EN CASO CONTRARIO SELECCIONAR EL NOMBRE
APROPIADO DE AQUELLOS FACILITADOS EN EL CAMPO
“"MUESTRA ORIGINAL”

¢ Podria hablar con [NOMBRE]?

SI NO SE FACILITA EL NOMBRE EN LA MUESTRA,
ENTREVISTADOR LEER

¢,Puedo hablar con la persona con capacidad de decisién en su empresa, quien es responsable de las ventas de
la empresa o de las decisiones de marketing, incluyendo los aspectos legales?

ENTREVISTADOR: SI NO SE FACILITA LA PERSONA DE
CONTACTO EN LA MUESTRA, INTENTAR CONTACTAR CON LA
PRINCIPAL PERSONA CON CAPACIDAD DE DECISION
DENTRO DE LA EMPRESA. ESTOS SON: EL DIRECTOR
GENERAL, EL DIRECTOR DE MARKETING U OTRO LIDER
RESPONSABLE DE VENTAS, INCLUYENDO ASPECTOS

LEGALES).
00 - El responsable seleccionado esta al teléfono .................... SKIP SC1
01 - La persona que toma las decisiones esta disponible .......... SKIP SC1

Volver a llamar: -------------------

02 - Programar hora para volver a llamar (Marca este codigo en el caso que no puedas
contactar con la persona que toma las decisiones, por ejemplo si solamente se logra
contacta con la secretaria, recepcion, compafiero de trabajo etc, o no puedes establecer la
disponibilidad y/o competencia de la persona)

03 - La persona a responder no esta disponible ahora o0 méas adelante, es posible
seleccionar a otra persona

04 - La persona no es competente para responder
05 - Rechazo por secretaria, recepcionista, etc. - RECHAZO SUAVE

No volver a llamar: ----------------

06 - La persona no estéa disponible durante el trabajo de campo, ninguna otra persona esta
disponible

07 - Rechazo por la persona seleccionada - RECHAZO TAJANTE

08 - Barrera del lenguaje

09 - No se puede obtener el nombre y la direccion de la persona que toma las decisiones
10 - La empresa esta en proceso de liquidacién



IF SCO0=1

LEER CUANDO CONSIGAMOS HABLAR CON LA PERSONA QUE TOMA LAS
DECISIONES EN LA COMPANIA S| ES DIFERENTE DE LA PERSONA QUE SE HA
CONTACTADO:

Hola/Buenos dias / Buenas tardes, mi nombre es y le llamo de la empresa
Estamos llevando a cabo un estudio de opinién para la Comision Europea entre las personas que toman
las decisiones dentro de la compafiia La encuesta llevaria en torno a 10 minutos para completarse.

| (LEER A TODOS)

SC1. Esta encuesta es parte de un estudio en toda la Unién Europea que recoge la opinion de las personas con
capacidad de decision de las empresas en aquellas actividades de comercio minorista en el extranjero
destinadas a los consumidores , y méas especificamente en las leyes sobre contratos del consumidor y
su papel en el comercio minorista en el extranjero . El cuestionario durara cerca de 10 minutos. Se
mantendra la confidencialidad de sus respuestas. ¢ Podria ayudarme por favor contestando?

01 - Acuerdo, comenzar la entrevista ahora.
02 - Acuerdo,comenzar entrevista en otra hora

Volver a llamar:------------------

03 - - La persona a responder no esta disponible ahora o0 mas adelante, es posible
seleccionar a otra persona

(NOMBRE EN LA PANTALLA)
04 - La persona no es competente en estos temas (NOMBRE EN LA PANTALLA)

No volver a llamar:----------------

04 - La persona no esté disponible durante el trabajo de campo, ninguna otra persona esta
disponible

05 - Rechazo por la persona seleccionada

06 - Barrera del lenguaje

07 - No se puede obtener el nombre y la direccion de la persona que toma las decisiones
08 - La empresa esta en proceso de liquidacion

SC3. ¢Cual es su puesto en la empresa?

1 - Director gerente, director general, etc
2 - director de marketing
3 - principal asesor legal

4 - Otra persona con capacidad de decision responsable de ventas de la empresa

HORARIO EN LA PANTALLA Si se consiguid llegar al entrevistado deseado
¢Puede por favor facilitarme el nimero de teléfono donde desea que le vuelva a llamar?

NuUmero de teléfono.:

Por favor, ¢ puede facilitarme su nombre?:

Y, ¢Su cargo es?:

¢A qué hora le gustaria que le volviéramos a llamar? (AAMMDDHHMM)

Muchas gracias por su ayudo,nosotros volveremos a contactar con usted como hemos
acordado




INTRO FOR THE NEXT CALL BACK

Hola/Buenos dias/Buenas tardes, mi nombre es y llamo de la empresa Gallup. La ultima
vez que le llamé me sugirié que le llamara ahora para poder realizar un estudio de opinion para la
Comision Europea entre personas que toman la decision en los negocios. ¢ Podriamos comenzar la
entrevista?

1-Si
2- Fijar una nueva cita

HORARIO EN LA PANTALLA Si no se puede contactar con el encuestado elegido

Puede facilitarme el nombre de la persona adecuada?:

Y ¢Su puesto es?

¢ Puede facilitarme el nimero de teléfono donde puedo volver a llamar a esta persona?

Numero de teléfono.:

¢A que hora deberia de volver a llamar para hablar con la persona con capacidad de
decision? (AAMMDDHHMM)




DEMOS / FILTROS

D1. Déjeme comenzar con algunas preguntas basicas con respecto a
su compafia. éCuantos empleados tiene en su empresa?

-Menos de 10 . 0
220749t 1
250249 e 2
2 250-499 ... 3
=500 0 MBS e, 4
SINS /NG e 9

SI MENOS DE 10 DAR LAS GRACIAS Y TERMINAR

zIp. ¢Podria decirme cual es el cédigo postal de su empresa (en donde
Vd. se encuentra)?

D2. ¢Su compaiiia vende directamente a los consumidores finales, es
decir, al publico en general?

S 1
B 0 W o TSR 2
SINS /NG e 9

SI NO ES "SI” AGRADECER Y TERMINAR

D4. Aparte de Espafia, ¢En cuantos paises de la Unién Europea tiene
filiales o puntos de venta al por menor?

- ESCRIBIR: paises (0 - 26)
S INS /NG e, 99

D5. NO PREGUNTAR, GRABAR DE LA BASE DE DATOS:
codigo NACE de la actividad principal de la compaiiia

D6. NO PREGUNTAR, GRABAR DE LA BASE DE DATOS:
Region NUTS de la compafia (Nivel NUTS 2)



ENTREVISTA PRINCIPAL

Q1. ¢Utiliza usted alguno de los siguientes canales de venta al por
menor?

(UNA SOLA RESPUESTA POR LINEA)

S e, 1

S 0 ettt ettt 2

SINS / NCT e, 9
a)comercio electrénico / Internet ..., 129
b) PEAIAO PO COMTEO ..o, 129

cteleventa / call-center (por ejemplo, ventas por teléfono,
compra por TV)excluyendo comercio electrénico....... 129
d)Ventas a través de representantes que visitan a los
CONSUMIAOres €N SUS CASAS ..o 129

e)venta directa al por menor (p.e. tiendas) ......coceu..... 129

ASK ALL
Q2. Aparte de Espafia, ¢En cuantos paises de la Unién Europea venden
activamente / anuncian sus productos a los consumidores finales?

(LEER-UNA SOLA RESPUESTA)

-ESCRIBIR: ........... paises (0 - 26)
S INS /NG e, 99

PREGUNTAR SI Qle) =1

Q3. De sus VENTAS AL POR MENOR EN TIENDAS, ¢Puede usted
estimar el porcentaje del valor total de sus ventas que son
realizadas a consumidores que viven en otros paises de la Unidn
Europea, que estan de vacaciones o en un viaje de compras?

ASK ALL

Q4. ¢En cudntos idiomas de la Unidn Europea estan ustedes
actualmente preparados para llevar a cabo transacciones con
consumidores?

(LEER-UNA SOLA RESPUESTA)

-S010 €N ESPANOL] oo 01
- ESCRIBIR: ... idiomas (02 -98)
SINS /NG e 99






I VENTAS EN EL EXTRANJERO

Q5En nuestra definicion, una venta en el extranjero es una venta
realizada por teléfono, correo o comercio electronico, o por una visita
domiciliaria al consumidor final (es decir el publico en general)
residente en un pais de la Unidn Europea diferente al del pais del
vendedor. El origen de los productos vendidos no es relevante. Lo que
importa es que el cliente final sea residente en un pais de la Unidn
Europea diferente al del vendedor cuando la transaccién tiene lugar.
Las ventas en tiendas a la gente de otro pais de la Unién Europea, que
esta de vacaciones o en un viaje de compras no se califican como
venta en el extranjero.

¢En cuantos paises de la Uniédn Europea actualmente usted realiza
ventas a los consumidores finales?

(LEER -UNA SOLA RESPUESTA)

-So6lo vendo a consumidores en

ESPafa ..o 00
- ESCRIBIR: ... paises (01 - 26)
SINS /U NCT e, 99
IF Q5<>0
D3 ¢Cudl de las siguientes categorias de productos es la mayor en

sus ventas en el extranjero?

-Coches, vehiculos a motor y componentes 01

-Mobiliario, decoraciOn........ccocevvvevereeennnn. 02
-Electrodomeésticos del hogar................ 03
-Productos electronicos ......cccoccevececercciennnn. 04
-Libros y material audiovisual .................... 05
-ROpa y acCesSOriosS. . 06
-Productos de salud y belleza ... 07
-Alimentacién y bebidas......ccoeeveveeeennn. 08
-Otras categorias de productos ... 09\
-Ninguna de las de arriba...ccccoooeein. 10
-No vende ninguna de las de arriba..... 11
SINS /NG e 99

ROTAR Q6-Q8

PREGUNTAR SI Q1 a) = 1 Y (RESPUESTA EN Q5 ESTA ENTRE 01 -26).
Q6. Del valor total de sus VENTAS POR COMERCIO ELECTRONICO/
INTERNET , {Puede estimar qué porcentaje se vendiod a

consumidores que viven en otros paises de la Unién Europea?

-NO APLICABLE - No ventas internet...... 998



PREGUNTAR SI Q1 b) Oc) = 1Y (RESPUESTA EN Q5 ESTA ENTRE 01-
26)
Q7. Del valor total de sus VENTAS POR CORREO o VENTAS
TELEFONICAS, ¢(Puede estimar qué porcentaje se vendid a
consumidores que viven en otros paises de la Unién Europea?

-[INO APLICABLE - No venta por correo o televentajees
SINS / NCT e 999

PREGUNTAR SI Q1 d) = 1 Y (RESPUESTA EN Q5 ESTA ENTRE 01-26)

Qs. Del valor total de sus ventas realizadas por SUS
REPRESENTANTES visitando a los consumidores en sus hogares,
¢Puede estimar qué porcentaje se vendid visitando a
consumidores en otros paises de la Unién Europea?

-[NO APLICABLE- No ventas por representantes] 998
SINS /NG e 999



PREGUNTAR SI Q1 a) Ob) Oc)Od) =1Y (LA RESPUESTA EN Q5 ESTA
ENTRE 01-26).

Q9. ¢Ahora, resumiendo, puede estimar qué porcentaje de sus
ventas totales a los consumidores finales por teléfono, correo,
comercio electrdnico y visitas a domicilio son ventas en el
extranjero a los paises de la Unién Europea?

-[INO APLICABLE - Ningunas ventas lejanas a consumidores
situados en un pais diferente]......cc........... 998
SINS / NCT e 999

I. OBSTACULOS PARA LAS VENTAS EN EL EXTRANJERO

Q1o0.

[SI Q5=0 LEER]

Usted indico previamente que vende sélo a consumidores espafioles. Me
gustaria ahora preguntarle su opinién sobre problemas a los que
usted como empresario pudiera enfrentarse cuando comercializa o
vende en el extranjero.

[SI LA RESPUESTA EN Q5 ESTA ENTRE 01-26, LEER]]

En base a su experiencia al comercializar o vender en el extranjero, me
gustaria saber su opinidon sobre la importancia de algunas
diferencias legales respecto a la proteccién del consumidor en la
Unidn Europea

[PREGUNTAR A TODOS]

Si usted vendiera a consumidores que viven en otros paises de la Unién
Europea por teléfono, correo, comercio electrénico o visita
domiciliaria, Usted tendria que cumplir ciertas condiciones legales
que regulan el comercio en el pais del consumidor. Estas
disposiciones pueden diferir de las leyes espafiolas y pueden
provocar costes adicionales, incluidos costes de adquisiciéon del
asesoramiento legal relevante, del cambio de materiales de
marketing o contratos, o incluso en el caso de no conformidad,
posibles costes de litigacidn.

Ahora le presentaré alguna de estas diferencias legales. ¢En qué
medida piensa que éstas son un obstdculo para las ventas en el
extranjero?.

OCon el fin de evitar malos entendidos le facilitaré pequefias
explicaciones para cada uno de los factores.

(LEER -UNA UNICA RESPUESTA POR ITEM-ROTAR A-G)

-Un obstdculo muy importante. 1
-Un obstaculo bastante importante 2
-Un obstaculo no importantes

-No es un obstaculo en absoluto 4



-[No esta interesado en absoluto en vender en el

extranjero] ., 8
ANS / NCJloooiiieeeeeeee e 9
A-Diferencias en cuanto a la duracién del periodo de prueba. 1

Cuando usted vende productos a
consumidores por teléfono,
correo, comercio electréonico o
en el hogar, el consumidor tiene
derecho a cambiar de opiniéon y
cancelar el contrato durante un
periodo de tiempo. Los
consumidores de algunos paises
tienen un periodo mas largo de
tiempo que otros paises para
devolver los bienes adquiridos,
yendo de 7 dias laborales a 14
dias naturales.

B-Diferencias en la informacidon que se proporcionard al consumidor
.................................................................................................... 123489

Cuando se vende a los
consumidores por teléfono,
correo, comercio electrdonico o
en el hogar, usted tiene que
proporcionar al consumidor
cierta informacién antes o en el
momento de la firma del
contrato. Vd. podria necesitar
cambiar el contenido (p.e.
siempre facilitando su
direccién), el tiempo y el
formato de la informacién por
usted segun el pais del
consumidor.

c-Diferencias en caso de incumplimiento al proporcionar informacion
.................................................................................................... 123489

Las consecuencias a las que
usted tiene que hacer frente por
incumplir los requisitos de la
informacién se regulan de
manera distinta a lo largo de la
Unidn Europea. En algunos
paises el consumidor puede
tener soluciones contractuales
(p.e. pueden tener derecho a
cancelar el contrato con Vd.),
mientras que los consumidores
de otros paises europeos pueden
no tener tales derechos

10



D-Diferencias en la manera en que los
consumidores pueden ejercitar su
derecho de retractacion ... 123489

En algunos paises, los
consumidores pueden elegir la
manera de notificarlo(p.e.
enviando un e-mail o
simplemente devolviendo el
producto), mientras que en
otros se les obliga a utilizar
cierto procedimiento, tal como
el correo certificado.

E-Diferencias en el tratamiento de los costes de devolucidon.1 23

Dependiendo del pais, usted
tiene el derecho a requerir al
consumidor el pago de algun
cargo por la cancelaciéon (p.e. el
coste de devolver las
mercancias), mientras que en
otros no lo esta.

F-Diferencias en la definiciéon de la entrega..123489

Dependiendo del pais, hay
diferentes momentos en los que
se considera que la mercancia
ha sido entregada al consumidor
(p.e. cuando las mercancias se
entregan fisicamente al
consumidor o cuando se ponen a
su disposicién en donde Vd.
tenga su negocio). Estas
diferencias pueden tener
consecuencias para ustedes en
la decision de quién tiene la
responsabilidad por el deterioro
o dafio de las mercancias.

G-Diferencias entre los Estados miembro en su legislaciéon con
respecto a mercancias no conformes con el contrato del
CONSUMIAOT i 123489

Por ejemplo, los consumidores
en algunos paises de la Unidn
Europea tienen mas tiempo que
en otros para exigir de usted
cualquier reparacion,
substitucion o reduccion en el

11



precio de un producto no
conforme.

12



Q11.

[SI Q5=0 LEER]

Ahora le pediré su opinion sobre otros obstaculos que Vd., como
empresario, pudiera tener que afrontar cuando comercializa o
vende en otros paises de la Union Europea.

[SI LA RESPUESTA EN Q5 ESTA ENTRE 01-26, LEER]

En base a su experiencia en la venta o comercializaciéon al extranjero
me gustaria saber su opiniéon sobre la importancia de algunos
otros posibles obstaculos

Por favor digame en qué medida son importantes los siguientes
obstaculos para las ventas en el extranjero.

(LEER -UNA SOLA RESPUESTA POR LINEA)

-Muy importante ... 1
-Bastante importante ... 2
-Poco importante.......ccoeeee 3
-Nada importante.....ccccoeeeae. 4

-[No esta interesado en absoluto en vender en el
extranjero] . 8
SINS / NCloioeeeeeeeeeeeeeeeeeen 9
a) Costes adicionales de conformidad con
diversas regulaciones fiscales nacionales
(reglamentos del IVA, etcC.) i, 12349
b) Costes adicionales de conformidad con
diversas leyes nacionales que regulan las
transacciones del consumidor......cccoeoeieeviiecnnen, 12349
c) Costes de entrega en el extranjero mas altos
en comparaciéon con la entrega nacional ......... 12349
d) Los costes implicados en resolver quejas y
conflictos son potencialmente mas altos en el
extranjero en comparacién con los nacionales1 2349
e) Costes debidos al riesgo de fraude e impago
potencialmente mas altos en las ventas en el
extranjero en comparaciéon con las ventas
NACIONAIES oot 123409
f) Costes de asegurar un servicio post-venta
eficiente potencialmente mas altos en las
ventas en el extranjero en comparaciéon con

un servicio post-venta nacional................... 12349

13



g) Costes adicionales que surgen por diferencias

A TATO M et 12349

M. MEDIDAS PARA FACILITAR EL NEGOCIO HACIAL EL CONSUMIDOR
(B2C) EN EL COMERCIO EN EL EXTRANJERO

Q12 Si las disposiciones de las leyes que regulan las transacciones con
los consumidores fueran iguales a lo largo de los 27 Estados
miembros de la Unién Europea, ¢Cree Vd. que el nivel de sus
ventas en el extranjero ..

(LEER-UNA SOLA RESPUESTA)

-Incrementaria mucho........ 4
-Incrementaria un poco....... 3
-Descenderia un poco......... 2
-Descenderia mucho................. 1
-[INo cambiarial.eeernnn, 8
SINS / NCJeooen 9

14



Q13

Q14

Q15

Si las disposiciones de las leyes que regulan transacciones con los
consumidores fueran iguales a lo largo de los 27 Estados
miembros de la Unién Europea, ¢A cuantos paises de la UE estaria
Vd. interesado en dirigirse para vender a los consumidores
finales?

(LEER ~-UNA SOLA RESPUESTA)

-Nada. No tenemos interés en las

ventas en el extranjero ..., 1
SUN PAIS o 2
-de dos a tres paises de la Unidn

EUFOPEA .o 3
-de cuatro a diez paises de la

UNiON EUFOPEA oo 4
-mas de diez paises de la Unidn

EUFOPEA .o 5
SINS /NG e 9

¢Sabe dénde puede encontrar informacion relevante sobre la
regulacién en proteccién del consumidor en otros paises de la
Unidn Europea?

(LEER -UNA SOLA RESPUESTA)

-[Si, menciond especificamente el

Centro Europeo del Consumidor].................... 2
“T1O e 3
SINS / NCT oot 9

Cambiando un poquito de asunto. Antes de terminar la entrevista,
tengo otras cuatro breves preguntas que hacerle sobre sus
opiniones en cuanto a temas de proteccién del consumidor
nacional.

¢En qué medida estd Vd. informado sobre sus obligaciones legales
hacia los consumidores, surgidas de la legislacion de proteccidon al
consumidor nacional?

(LEER -UNA SOLA RESPUESTA)

-Completamente informado ..o, 1
-Bien informado....ccooiiiece e, 2
-No bien informado, O ..o, 3

15



-Nada informado? ... 4
SINS /N CT e, 9

Q16 Le preguntaré ahora acerca de conflictos con los consumidores en
Espafia, y tanto si es una situaciéon de venta en el extranjero o
una situacion de ventas normal. éHa utilizado ya los mecanismos
alternativos de resolucién del conflicto (ADR) (es decir arbitros,
defensor del pueblo, cuerpos de conciliacién, otros cuerpos
extrajudiciales de resolucion de litigios) para resolver conflictos
con los consumidores?

(LEER-UNA SOLA RESPUESTA)

-No, y no conozco ninguno de

est0s MeCcaniSMOS. ..o, 1

-No, pero conozco algun

mecanismo extrajudicial de

resolucidn de litigios ..o 2

-Si, he utilizado mecanismos extrajudiciales de
resoluciéon de litigioS. ..o, 3

-Si, regularmente utilizo estos

MECANISIMOS oot 4

SINS /NG e 9

Q19. En relacién con la seguridad del producto, éHa tenido lugar en su empresa en
los Ultimos 12 meses algo de lo siguiente?

Por favor, esta vez no tome en consideracién los productos de alimentacion.

a)Han recibido quejas del consumidor sobre la seguridad de
alguno de los productos que Vdes. venden. 129

b)Las autoridades comprobaron la seguridad de alguno de los
productos que Vdes. estaban vendiendo. 129

c)Alguno de los productos que Vdes. estaban vendiendo fueron

devueltos o retirados.......... 129

16



d)Vdes, como minoristas, realizaron algunos tests para
asegurarse de que alguno de los productos que estaban
vendiendo eran seguros...... 129

e).... Otra accion (en espontaneo) 129

Q20. Considerando todos los productos no alimentarios que actualmente se
comercializan en Espafia, ¢Vd. personalmente cree que...?

- Esencialmente todos los productos son

£ T [ U] o 1= 1
-un pequefio numero de productos son

INSEQUIOS, O QUE .ovuueiiiiiiiiiiieeeinneesaneeeaanens 2
- un numero significativo de productos

SON INSEGUIOS? ..uiiiiiieieiaineeenineesaineesaanneeennes 3
SINS / NC] e 9
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