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Flash 278
Business attitudes towards enforcement
and redress in the internal market

B. Screeners

B1. ¢ Su compafiia vende directamente a los consumidores finales?

T | F TR 1
— N 2
= INSINCT e e e 9

[SI SINO ES Si, QUE SE ENTREVISTA DEBE SER
TERMINADA]

B2. ¢ Cuantos empleados tiene su empresa?

- .... Trabajadores
= INS/NCT ottt 9999

[SI MENOS DE 10, LA ENTREVISTA TIENE QUE SER
TERMINADA]
C. Demos / background

C1. ¢ Cual fue el volumen de negocios de su empresa en 2008? (O si es posible obtenerlo a partir de
la base de datos)

- ....€

- ISenegacic’m .......................................................................................... 8888
= INSINCT e 9999

C2. ¢ Tienen ustedes algun servicio juridico o un abogado en su empresa?

R | TR 1
= N 2
= INSINCT i 9

C3. ¢ Cual de los siguientes canales de venta utilizan VVdes.?

I V4= 01 =T I (1T 16 P T RTR 1
e 110 121 S 2
BT 113 0] (o TR 3
L 00 £ =10 TSR 4



I V4= 01 FX o (6] 01103 | Lo TR 5
— Otros canales fuera de estableCimieNtoS .........ovvevvveeeeeeee e 6
= INS/NCT et 9

C4. ¢ De cudl de las siguientes categorias de productos venden Vdes. mas? (Si no esta disponible a
través del codigo CNAE)

— Alimentacion ¥ DEDIAs ..........ccovvveieiiee e 1
- Ropa, calzado y accesorios (incluyendo joyeria y cosmética)................... 2
- Mobiliario, accesorios y decoracion (incluyendo los articulos

“hagalo usted mismo” y productos de mantenimiento) ............cccocvevvernenee. 3
- Electrodomeésticos, articulos electronicos y de tecnologias de la

INFOIMACION ... 4
- Articulos de ocio (por ejemplo, libros, material audiovisual,

JUGUBTES ...) ittt bbb 5
- Coches, vehiculos de motor y COMPONENtES..........cevverieieieeeerenierierieneans 6
= OFr0S DIBNES ...ttt nae s 7
—  SErViCi0S FINANCIEIOS. ......eveuiiiieiiitesie e 8
— Servicios de TeleCOMUNICACIONES .......c.cocvrveiereiieese e sie e see e nie e 9
- Energia 0 servicios de transSporte..........ccceevveveieevieie s 10
— HoteleS Y reStaurantes.........cccveveieeieie e 11
L O 11 (01 IRT=] Y o] o LSS 12
e 157 L S PSR 99

C5. Aparte de Espanfia, ¢en cuantos paises de la Union Europea tiene filiales o puntos de venta al
por menor?

C6. ¢En cuantos paises de la Uni6n Europea actualmente usted realiza ventas transfronterizas a
los consumidores finales?

En nuestra definicion, una venta transfronteriza 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 Union 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 Unién Europea diferente al del vendedor cuando la transaccién tiene lugar. Las
ventas en tiendas a la gente de otro pais de la Unidn Europea, que esta de vacaciones o en un
viaje de compras no se califican como venta transfronteriza.

- SAlo vendo a consumidores en ESPania.........ccccceevevereiienesiene e 0
- Paises
= INS/NCT oottt 99

C7. Si las disposiciones de las leyes que regulan transacciones con los consumidores fueran
iguales a lo largo de los 27 Estados miembros de la Unidn Europea, ¢A cudntos paises de la UE
estarian Vdes. interesados en dirigirse para vender a los consumidores finales?

- Nada. No tenemos interés en las ventas en el extranjero...........c.ccoceeenven. 0
- e Paises
= INSINCT e 99

A. Proposed questions for 2009 questionnaire



Antes de comenzar la entrevista, explique a los entrevistados que:

“Legislacion del consumidor” deberia ser entendida como la legislacion que trata sobre los
intereses econdmicos de los consumidores, lo cual no incluye la seguridad de los productos.
Cuando las preguntas se refieran a la seguridad de los productos, se indicara explicitamente.

‘La seguridad del producto’ se refiere sélo a los productos para el consumidor y no incluye ni
productos industriales ni de alimentacion. Son productos inseguros los que no cumplen con las
normas de seguridad, no los fusiles ni los cuchillos.

“Las Autoridades de Consumo” son autoridades nacionales, regionales y locales publicas, que
realizan actividades de vigilancia del mercado y otras actividades destinadas a garantizar el
cumplimiento de la legislacion sobre los consumidores y la seguridad de los productos de
consumo

Information & awareness of legal obligations towards consumers

TREND

Al. ;En qué medida esta \VVd. informado sobre sus obligaciones legales hacia los consumidores,
surgidas de la legislacion de proteccion al consumidor en su pais?

Por “Legislacion del consumidor” nos referimos a la legislacion que trata sobre los intereses
economicos de los consumidores, lo cual no incluye la seguridad de los productos. Cuando las
preguntas se refieran a la seguridad de los productos, se indicara explicitamente.

Todas las respuestas son estrictamente anénimas.

— Completamente iNfOrmado .........ccccveveeiii v 1
— Bien informado........cccoiiiiiiiii s 2
— NO DbIen INFOrMA0O, O ...vvviiiieiiii e 3
— Nada iNfOrMAdO? ......cocveiiiicee e e 4
= INSINCT oo e 9

NEW
A2. ;Como diria usted que estan de bien informados los consumidores sobre sus derechos
surgidos de la legislacion del consumidor en su pais?

- Completamente iNfOrmMado ..o 1
— BIen INfOrMAadO ......ccoeiieeiic e 2
— NO DIEN INTOIMAUO, O .ovvveeiiieeeeeeee et r e e e e e s s enaes 3
— Nada iNfOrmMadO? ........oooouiiiiiie e 4
= INS/NCT e 9

MODIFIED TREND

A3. ;Cémo de bien estd usted informado en cuanto a la legislacion sobre seguridad del
producto?

Por «Seguridad del producto” nos referimos a cuestiones que se refieren Unicamente a los
productos de consumo y no a productos industriales o alimentacion. Por productos inseguros nos



referimos a los que no cumplen con las normas de seguridad, no a los productos que no son
seguros por su haturaleza, como fusiles o cuchillos.

— Completamente iNformado ..........cccccveveie i e 1
— Bieninformado ... 2
— NO DIEN INTFOIMAUO, O .oeeeeeiieeeeeeeeee ettt e e s e e e e e e e e e 3
— Nada iNformMado? ..o e 4
- No es relevante porque Yo no vendo productosS.........ceevevverveviesesvesiennas 5
= INS/NCT ettt 9

TREND

A4. ;Sabe donde puede encontrar informacion relevante y asesoramiento sobre legislacion del
consumidor, ya sea en su propio pais o en otros paises de la UE?

[LEA EN VOZ ALTA - SON POSIBLES MULTIPLES RESPUESTAS]

- Si, con respecto a la legislacion en mi propio pais..........ccceeceviveeeieieanen, 1
- Si, con respecto a la legislacidn en otros paises de la UE............c.cccu... 2
- [Si, mencion6 especificamente el Centro Europeo del

(@0 311U 31 To o] o SRR 3
- No, ni de mi pais ni de ningun otro paisde la UE ...........c.ccceeviiveiennnne 4
= INS/NCT oottt e 9

NEW

A5. En los dos Ultimos afios, ¢ha buscado activamente informacion o asesoramiento sobre la
legislacion en materia de consumo (por ejemplo, poniéndose en contacto con las autoridades de
defensa del consumidor por escrito o por teléfono o mediante la basqueda en sitios web?)

e PSSR 1
- No, ya tengo esta informacion. No habia necesidad de buscarla............... 2
- No, porque no necesitaba esta informacion............c.ccoceeevvevvciiienc e, 3
- No, porque no sé donde obtener esta informacion.............ccccceeeveevieriennnn. 4
- No, aunque me seria Gtil esta informacion ............ccccoeeveviiiiic e, 5
= NO, POF OrAS FAZONES ....veveverieieieieiete ettt st 6
= INS/NCT oottt 9

Knowledge of consumer legislation

NEW

AB6.

IF COUNTRY= AT,BE, BG, ES, IE, LT, LU, NL, SK, UK, HU, EL,IT, RO

Con respecto a la venta a distancia, que es cuando un producto se compra por Internet, teléfono
0 correo, ¢cudl es la duracion del periodo de reflexion en su pais?

¢ De cuantos dias LABORABLES es?

........... Dias laborables

El periodo de reflexion es el derecho legal del consumidor a devolver un producto comprado por
Internet, teléfono o correo postal en un plazo determinado sin tener que pagar ninguna penalizacién.

NEW



A7. Por favor, ¢podria completar la siguiente afirmacién correctamente?
El consumidor tiene derecho a pedir que se le reemplace o arregle un producto defectuoso ....
(Para ser adaptado a nivel nacional)

Dentro de un afio desde la fecha de compra original 0............cc.cceervennee. 1
- Dentro de 2 afios desde la fecha de compra original 0 .........cccccoeeveenenee. 2
- Dentro de un minimo de 2 afios desde la fecha de la compra

original y de un periodo mas largo para algunos productos

(000] 0 (01 1<1 (0 O PO U U URTUPTUPPR 3
— [Ninguna de 1as anteriores].......ccccccveiieeiieeiieeiie e 4
= INS/NCT s 9
NEW
A8. ¢Podria indicar si las siguientes practicas comerciales estan prohibidas o no en Espafia ?
= Prohibido ..o 1
— NO eSta Prohibido........c.coiviiiiie e 2
= INS/NCT e 9
A. Incluir una factura o documento similar solicitando el pago en el material
A8 MATKETING. ...t 129
B. Publicidad de productos a un precio muy bajo en comparacion con otras
ofertas, sin tener una cantidad razonable de productos que vender. ...........cccccoe..... 129
C. Hacer afirmaciones exageradas €n un anuUnCio. ..........ccecveerererenieneeeeieseseseesie s 129

D. Describir un producto como “gratuito”, aunque sélo esté disponible de
forma gratuita para los clientes que llamen a un nimero de teléfono de
tarificacion SPECIAL. .........cocviiiie e e 129

NEW
A9. ¢Podria por favor indicar si las siguientes afirmaciones sobre la seguridad del producto son
correctas 0 no?

e 0101 (=ox (o JE 1
— INCOITECLO. ovoveeeieeeeeeeeee 2
= INSINCT oo 9

A. A peticion de las autoridades, los comerciantes al por menor deben
cooperar con las autoridades para prevenir los riesgos que presentan los

ProduUCtOS QUE VENUEN. ...ttt 129
B. Los comerciantes al por menor deben informar inmediatamente a las

autoridades sobre cualquier producto no seguro que estén vendiendo. ................... 129
C. Los comerciantes al por menor deben retirarles inmediatamente los

Productos iNSEgUIoS & SUS CHIENTES. .......ccviiviiiieieie s 129
D. Los comerciantes al por menor deberian revelar a las autoridades los datos

de contacto de los productores / importadores de productos inseguros. .................. 129

Compliance with consumer legislation

NEW



Al10. En los altimos doce meses, ¢se ha encontrado con publicidad, promesas u ofertas
fraudulentas presentadas por sus competidores?

Con la publicidad fraudulenta se intenta conseguir dinero sin vender nada.

NEW

SH, BN VAITAS OCASIONES ... veeeveieseree e it e steeseteeesteeesete e e steesre e st eeesbesssreeesreees 1
ST, UNA O 0OS VECES....eeeeee et eeeee e et e e et e e e et e e e et e e e aeeeeeeeeeenaes 2
o 3
[NO APHCADIE] ..ooveeieciece e 8
INS/NC] . oottt eeneas 9

All. En los ultimos doce meses ¢se ha encontrado con publicidad, promesas y ofertas engafiosas
0 capciosas hechas por alguno de sus competidores?

Publicidad desleal o engafiosa son anuncios que contienen informaciéon falsa o presentan
informacion que es correcta de hecho pero de forma engafiosa sobre los productos o servicios a

vender.
NEW

SH, BN VAITAS OCASIONES ....veeeveeesree e st e steesetee e st e st e e st e e sreesereeesbeessteeesreees 1
ST, UNA O 0OS VBCES. .. et e e eee et e e e et e e e et e e e e e e e e aeeeeeeeneeaaes 2
o 3
INSINCT oottt nre s 9

Al2. En los ultimos doce meses, ¢tiene Vd. noticia de que sus competidores hayan vendido a
sabiendas algunos productos no seguros?

NEW

ST, €N VAITAS OCASIONES ...eeeee et e e e e e et e e e e et e e e aeeeeeaieaeeae 1
ST, UNA O 0OS VECES. .. eeeeeeeeeeee e eeeee e et e e e et e e e et e e s et e e s aeeeeeenenaenans 2
o TR 3
No es relevante porque Yo N0 Vendo ProductosS...........cceceervevvereervsieereeens 4
INS/NC] . oottt 9

Al3. En los altimos doce meses, ¢tiene Vd. noticia de que sus competidores hayan intentado
indebidamente coaccionar o presionar a los consumidores a comprar algo o a firmar un

contrato?
NEW

ST, BN VAITAS OCASIONES ... vveeeeiesevie s st e steesetee e sttt e st e e sreesteesereeesbeessreessreees 1
ST, UNA O 0OS VECES. .. eeeeeeeeeee e e eee et e e e et e e e et e e e e e e e e aeeeeeeeneeaaes 2
o 3
INS/NCT . oottt 9

Al4. En los ultimos doce meses, ¢ha tenido noticia de que sus competidores hayan usado lo que
Vd. considera cldusulas abusivas en los contratos con el consumidor?



Clausulas abusivas en los contratos son términos que causan un desequilibrio significativo entre
los derechos y las obligaciones de las partes derivadas del contrato, en perjuicio del consumidor

— S, BN VAIIAS OCASIONES .....veeivieeieiiestieeeetee ettt ebee e sbe et e s ere e sabe s sbaeeerees 1
= SH, UNA 0 00S VECES.....viiirieeseree st e ettt se e e ettt e ste e st e e st e e st e e s ebeeesabeeserenesaees 2
i [ IS 3
= INSINCT e 9

NEW

Al15. Ahora, pensando en toda la legislacion relativa a los intereses econémicos de los
consumidores, indique por favor, si estd muy de acuerdo - de acuerdo - en desacuerdo -
completamente en desacuerdo con las siguientes afirmaciones.

Permitame confirmarle una vez mas que todas las respuestas son estrictamente anénimas.

— Totalmente de aCUBIAO......c..oiuiiieierieeie e 1

— DB ACUBIUOD ...ttt 2

— ENdESACUBITO.....cviiiecctec ettt e 3

— Totalmente en deSACUEITO ..........coceieeieieiiee e 4

= INS/NCT e 9
A. Vdes. cumplen la legislacion Sobre CONSUMO. .........cocevveeeereienerierieese e 12349
B. Sus competidores cumplen la legislacidn sobre consumo. ...........ccccccevivenennenn, 12349

NEW CORE

Al6. En relacién con la legislacion en materia de consumo, ¢se produjo algo de lo siguiente en
los ultimos dos afios?

(Son posibles varias respuestas, to be adapted for Finland, Germany and Austria)

S ] SO SRS 1
= N O e 2
= [NOAPHCADIE] ...eecveeeeciece et 8
S 1557 L S S 9

A. Las autoridades de consumo se pusieron en contacto con Vdes. en el

marco de un control general de sus ventas nacionales..........c..cccocvevvererriiverinnennn, 1289
[SI EL PAIS NO ES AUSTRIA NI ALEMANIA]
B1l. Las autoridades de consumo se pusieron en contacto con Vdes. en el

contexto de un control especifico de sus ventas nacionales...........cc.cceceevrvennne. 1289
[SI EL PAIS ES AUSTRIA O ALEMANIA]
B2. Las autoridades de consumo o las organizaciones de consumidores se

pusieron en contacto con Vdes. en el contexto de un control especifico de

sus ventas nacionales
[SI EL PAIS NO ES AUSTRIA NI ALEMANIA]
C1. Uno de sus competidores ha sido sometido a control por parte de las

AULOridades A8 CONSUMO .......eeuiieierieieeiee ettt sttt et et e s seesneas 1289
[SI EL PAIS ES AUSTRIA O ALEMANIA]
C2. Uno de sus competidores ha sido sometido a un control por parte de las

autoridades de consumo o de las organizaciones de consumidores

D. Las autoridades de consumo (o las organizaciones de consumidores) le
han informado de que consideran que Vdes. estan infringiendo la



legislacién sobre consumo. Por ejemplo, en una reunion o llamada
telefonica con un funcionario, con el envio de una carta o correo
electronico la notificacion de incumplimiento de la legislacién, llevandole
a los tribunales, o por medio de un mandamiento judicial ...........cccccevvvvvivenennn. 1289

E. Las autoridades de consumo (o las organizaciones de consumidores) han
informado a uno de sus competidores de que consideran que estan

infringiendo la legislacion SObre CONSUMO. ..........ccovreirericineee e, 1289
F. Vdes. han sido sancionados por un organismo de autorregulacion por no

respetar los codigos de conducta / codigos de précticas acordados...................... 1289
G. Vdes. se han enterado a través de los medios de comunicacion de una

violacion de la legislacion de consumo en SU Mercado..........ccueveerereseriereereanens 1289
H. Las autoridades de consumo se pusieron en contacto con Vdes. en el

marco de un control general de sus ventas transfronterizas............cccccceevevvereneenn 1289

[SI EL PAIS NO ES AUSTRIA NI ALEMANIA]
I1. Las autoridades de consumo se pusieron en contacto con Vdes. en el
marco de un control especifico de sus ventas transfronterizas ...............ccocveevenene 1289
[SI EL PAIS ES AUSTRIA O ALEMANIA]
12. Las autoridades de consumo o las organizaciones de consumidores se
pusieron en contacto con Vdes. en el contexto de un control especifico de
sus ventas transfronterizas.
J. Un CEC (Centro Europeo del Consumidor) se puso en contacto con Vdes.
en relacion con la reclamacion concreta de un consumidor..........cccooeveviveenneene. 1289

MODIFIED TREND CORE
Al7. En relacion con la seguridad del producto, ¢se ha producido en su empresa alguna de las
siguientes situaciones en los Gltimos dos afios?

S OSSOSO PSR 1
= N D e ae e nares 2
- [NO ES RELEVANTE, NO VENDO PRODUCTOS] ....cccveevrerierirriannn 8
= INS/NCT et 9
A. Han recibido quejas del consumidor sobre la seguridad de alguno de los
Productos qUE VAes. VENUEN. ......ccoiieiiieieee ettt 1289
B. Las autoridades comprobaron la seguridad de alguno de los productos que
Vdes. estaban VENAIENAO..........cocveiviieie s 1289
C. Las autoridades les pidieron que retiraran o solicitaran a los consumidores
la devolucion de alguno de los productos que Vdes. estaban vendiendo.............. 1289

D. Las autoridades les pidieron que hiceran un comunicado publico
advirtiendo sobre la seguridad de alguno de los productos que estaban

1 72=] 00 [T=T 0o o TSRS SR 1289
E. Vdes, como minoristas, realizaron algunos tests para asegurarse de que

alguno de los productos que estaban vendiendo eran SegUroS ..........cceeververveeene 1289
F. Otra accion (EN eSPONLANEO) ......ecveveierierieiesiesiesieieseeeeee e sre e seeseeseeeesesseeressessenees 1289

MODIFIED TREND CORE

Al18. Las siguientes frases se refieren al seguimiento del cumplimiento de la legislacion sobre
consumo Yy seguridad del producto. Por favor, diga si estd muy de acuerdo - de acuerdo - en
desacuerdo - completamente en desacuerdo con las siguientes afirmaciones.

— Totalmente de ACUBIUO........cicveeee ittt ettt s e s et e e e s enes 1



(DI (U1 (0 [0 F TR 2

= BN AESACUBTAOD ...ttt ettt e e e e e e et e e e e e eaaas 3
— Totalmente €N AESACUBTTO .......ccvvveeiieeee ittt e e e e st e e e e e s s ereeesesans 4
= INSINCT et 9

A. En mi pais, las autoridades publicas vigilan activamente y aseguran el

cumplimiento de la legislacion sobre consumo en mi SECtor............ccoevevervenenn 12349
B. En mi pais, las autoridades publicas vigilan activamente y aseguran el
cumplimiento de la legislacién sobre seguridad del producto en mi sector....... 12349

C. En mi pais, las organizaciones no gubernamentales de consumidores
vigilan activamente el cumplimiento de la legislacién en materia de

CONSUMO BN M SECLOT . ...viitieiieiiecieee sttt e sttt a et e e e esresraenbenne s 12349
D. En mi pais, los organismos de autorregulacion vigilan activamente el

respeto de los cddigos de conducta o c6digos de practicas en mi sector ........... 12349
E. Los medios de comunicacion informan regularmente sobre las empresas

que no respetan la legislacion en materia de CONSUMO. ......c.ccvevvveereierieninnenn. 12349
F. Cambié mis practicas comerciales como resultado de un articulo en los

MEdios de COMUNICACION. ......ccvviviiiirieiieie e 12349

Complaints

NEW
Al19. ;Cuales fueron los principales problemas de los que los consumidores se quejaron en los
Gltimos doce meses?

[PREGUNTA ABIERTA CON OPCIONES PRECODIFICADAS - Son posibles varias respuestas]

— Calidad del producto (0 SEIVICIO) ......cccerverreeeiiriniinienie e 1
— Servicio post-venta 0 COMPENSACION ........cceeveieieeriirecee e 2
- Envio, suministro, instalacién (incluyendo la atencién al

CHIBINTE) e 3
— Precio, tarifa, factura 0 CUBNTA .........ovveeiiieeeieeieeee et er e e e e e 4
— Clausulas del contrato 0 garantias ..........cccceevevieevieiinieerie e 5
- Publicidad engafiosa, venta agresiva o practicas fraudulentas................... 6
- Lafalta de informacion Clara...........cccoeeerieieiiciie e 7
- Incidente relacionado con productos 0 servicios poco Seguros................. 8
- Aspectos éticos 0 medioambientales ...........cccovvvvveiiriiiie i 9
— Cuestiones de privacidad .............coererriinini s 10
- Dificultades en la sustitucién/ cambio de proveedor ...........cc.cccovvevreeene. 11
= OMIOS et 12
= ININQUNO o 98
= INS/NCT et 99

NEW
A20. ;Qué porcentaje de las reclamaciones que han recibido en los Gltimos doce meses pudieron
Vdes. resolver directamente con el consumidor de forma satisfactoria para éste?

- %
Y/ o oo 999



Redress

TREND

A21. En los dos ultimos afios, ¢han utilizado los Mecanismos Alternativos de Resolucion de
Conflictos (ADR) (es decir, arbitros, mediadores, defensores del pueblo, 6rganos de conciliacion,
oficina de reclamacion de consumidores, otros cuerpos extrajudiciales de resolucion de litigios)
para resolver los conflictos con los consumidores? (Son posibles varias respuestas, Deba ser
adaptado para Finlandia)

- No, Yy no conozco ninguno de estos MECANISMOS........evververeeierrneerieneeas 1
- No, pero conozco algunos mecanismos ADR .........ccocevviininienieie e, 2
- No, pero soy miembro de un cuerpo ADR .......ccccovvvviiieveciece e 3
— Si, he usado 10S MecaniSMOS ADR ........c.ooocieieii et 4
- Si, regularmente utilizo €St0S MECANISMOS .......ccveververieririeieeeeee e 5
- Si, a través del cuerpo ADR del que soy miembro............cccccevviveieiienen, 6
= INS/NCT ot 9

[SI A21=NO]

NEW

A22a. (Por qué no han usado ningin mecanismo Alternativo de Resolucion de Conflictos
(ADR)?

LEA EN VOZ ALTA - ROTE - Son posibles varias respuestas

- Usted estaria dispuesto a usar los ADR, pero nunca ha habido

NECESIAAM ...ttt 1
- Vd. no sabia que habia ADR disponibles en su pais para su

=01 (0] S TP P OOV PRUPTURPTOPPOPRPTN 2
- No se sentia suficientemente informado sobre el proceso ADR................ 3
- No confiaba en el proceso ADR ... 4
— ADR lleva demasiado tIemMPO........cccoeeerereeieie e 5
— ADR €5 0dEMAaSIAO CAID ....ccuveiviiiieieiieeiie ettt 6
- Vd. prefirio resolver el asunto en los tribunales.............ccccooceeveivcieiennns 7
- No hay ADR disponibles en su pais para su SECtor .........cccverveivrvrereenenn. 8
= OMIOS et 9
= INS/NCT e s 99

[SI A21=SI]

NEW

A22b. ¢Cual fue el resultado de su ultimo caso de un Mecanismo Alternativo de Resolucion de
Conflictos (ADR)?

— La controversia Se reSOIVIO .........ccvivieierieicice e 1
- EI ADR tom6 una decisién/dictamen pero Vd. decidi6 ir a

VT To] o TSR 2
- EI ADR tomé una decision/dictamen pero el consumidor

(o [=Tot [0 [0 T W 1V L[ o OSSPSR 3
- EI ADR tom6 una decisién/dictamen pero Vdes. no la acataron

y el consumidor no acudio a 1os tribunales............cccceoveiviiiieicieieicnns 4
= INS/NCT ettt 9

10



[A TODOS]

NEW

A23. En los dos altimos afios, ¢han sido llevados ante los tribunales para resolver conflictos con
consumidores?

[SOLO UNA RESPUESTA POSIBLE]

— Si, por consumidores iNdIVIAUAIES..............cco.cvrvevreerereeerereseesee e, 1
- Si, por un grupo de consumidores actuando colectivamente
como parte en un Proceso JUAICIAl ........cccuvvvviieeiiie i 2

- Si, por un 6rgano representativo (por ejemplo, organizacion de
consumidores o las autoridades nacionales) actuando

colectivamente como parte en un procedimiento judicial..............c........... 3
= N 4
= INS/NCT s 9

NEW

A24. ;Preferirian Vdes. resolver un conflicto con un grupo de consumidores sobre un mismo
problema a traves de ...?

[SOLO UNA RESPUESTA POSIBLE]

- Un Mecanismo Alternativo de Resolucion de Conflictos (ADR)

actuando como parte iINdiVidual O..........ccoovviriiiienee e 1
- Un Mecanismo Alternativo de Resolucion de Conflictos (ADR)

actuando colectivamente COMO PArte 0.......ccevvereriieeiieeieese e e e 2
- Procedimientos judiciales actuando como parte individual o.................... 3
- Procedimientos judiciales actuando como parte colectiva?....................... 4
= INS/NCT e 9

Others

A25. Pensando en todos los productos no alimenticios que hay actualmente en el mercado en su
pais, ¢cree usted que ...?
[SOLO UNA RESPUESTA POSIBLE]

- Esencialmente todos [0S productos SON SEQUIOS, ........ccevereereeierrreeieneas 1
- un pequefio nimero de productos son iNSEQUI0S, O QUE .......cccvevveereervernens 2
- un namero significativo de productos son iNSEgUros? .........cc.ceevveervervenan. 3
e 1557 L S PS 9

NEW
A26. ;Son Vdes. miembros de alguna asociacion con un cddigo de conducta o cddigo de practicas
relativas a cuestiones de consumo o comerciales de su sector/ mercado?

T | F TR 1
i [ TR 2
e 1557 L OSSP S 9
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