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A. Identificacion

1. ¢En qué pais esta establecida su empresa?
PAIS ESPANA. COMUNIDAD ISLAS BALEARES
2. ¢Cudl es el tamaiio de su empresa?

(Trabajador por cuenta propia
[IMicroempresa (1-9 empleados)
[JPequefia empresa (10-49 empleados)
[IMediana empresa (50-249 empleados)
LIEmpresa grande (mas de 250 empleados)

3. éCual fue aproximadamente el volumen de negocios de su empresa en el ultimo ejercicio econémico?

Preguntas que le ayudaran a cumplimentar los cuestionarios mas pertinentes para su empresa

4. {Comercializa o vende su empresa productos o servicios a los consumidores?
0Isi CINo

5. éCual es la actividad principal de su empresa?
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[JVenta de productos

[IPrestacion de servicios

[ISuministro de contenidos digitales

[IFabricacion de productos

[IMercado en linea (es decir, proveedor que permite a consumidores y comerciantes celebrar contratos de ventas y de servicios en
linea en el sitio web del mercado en linea)

[]Otros

Si su respuesta es «Otros», sirvase especificar:

6. ¢Qué canal o canales de venta utiliza su empresa para vender a los consumidores en la UE? [Puede seleccionar mas de una opcion]
[JEn linea (por Internet)
[JEstablecimiento fisico
[ 1Venta a domicilio/Venta fuera del establecimiento
[]Otros

Si su respuesta es «Otros», sirvase especificar:

6a. [Si ha respondido «En linea» a la pregunta 6]
¢Utiliza su empresa mercados en linea para vender los productos o prestar los servicios?
L1si [LINo
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6b. [Si ha respondido «Prestacion de servicios» a la pregunta 5 y «En linea» a la pregunta 6]
éPresta su empresa servicios en linea «gratuitos»?
[ISi [INo

A titulo informativo, los servicios en linea «gratuitos» hacen referencia a servicios en linea por los que los consumidores no pagan con dinero,
sino que facilitan datos (por ejemplo, almacenamiento en la nube, aprendizaje electrdnico, redes sociales, correo electrénico, servicios de
comunicacion).

7. éIncluye la actividad comercial de su empresa ventas a los siguientes mercados? Marque todas las casillas que correspondan.
[LIMercado nacional

[IMercados de otros paises de la UE
[OMercados exteriores a la UE

7a. [Si ha respondido «En linea» a la pregunta 6 y «Mercados de otros paises de la UE» a la pregunta 7]
¢A cuantos paises de la UE vende?

[J1 pais [J2-3 paises [ 1Mas de 3 paises
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B. CUESTIONARIO GENERAL

Seccion B.1.: Derecho a reparacion o recurso individual para las victimas de practicas comerciales desleales

[La «reparacion o recurso» hace referencia a las opciones que pueden tener los consumidores para poner remedio a una situacion en la que
sus derechos como consumidores hayan sido vulnerados (por ejemplo, rescindir el contrato o recuperar su dinero)].

Las normas vigentes en la UE no otorgan a los consumidores que hayan sufrido perjuicios por practicas comerciales desleales (como la

publicidad engafiosa) derechos individuales para poner remedio a su situacidon. Ademas, el derecho de los consumidores a vias de recurso o de
reparacion por los perjuicios causados por practicas comerciales desleales no siempre estd suficientemente garantizado de conformidad con la
legislacidn nacional. Si las normas nacionales en materia de recursos o reparacion son diferentes entre si e ineficaces generan costes para los
comerciantes que negocian a escala transfronteriza, y dicha situacién va en detrimento de los consumidores por la persistente comisién de
infracciones de la legislacién a escala nacional y transfronteriza. Estos problemas generan falta de confianza de los consumidores en la compra,

en especial, a escala transfronteriza.

1. ¢Deberia existir un derecho a escala de la UE que otorgue a los consumidores la posibilidad de reclamar directamente a los comerciantes
que los han perjudicado con sus practicas comerciales desleales?

[ITotalmente de acuerdo

[ IM3s bien de acuerdo
[[IMas bien en desacuerdo
[ITotalmente en desacuerdo
[INo lo sé
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1a. Sirvase explicar su respuesta.

2. Realice una estimacion de los recursos que su empresa tiene que invertir, cuando vende a otro pais de la UE, para asegurarse de que
cumple las normas nacionales relacionadas con la reparacién a los consumidores que han resultado perjudicados por practicas comerciales

desleales y para adaptar sus practicas comerciales a estas.

Puede expresar su respuesta en tiempo de trabajo del personal o en importe en euros, o en ambos.

Jornadas laborales del personal Importe en EUR
(equivalente en jornadas de trabajo a tiempo
completo)

Costes puntuales

Gastos corrientes/periddicos
anuales

Costes puntuales: Sirvase realizar una estimacion de los recursos puntuales que, por término medio, tiene que invertir por Estado miembro

para introducirse en un nuevo mercado de la UE.

Gastos periddicos: Sirvase realizar una estimacién de los recursos que, por término medio, tiene que invertir periddicamente por Estado

miembro para cumplir las diferentes normas nacionales.

(Nota: Indique el numero de jornadas laborales, teniendo en cuenta que una jornada laboral equivale a ocho horas de tiempo de trabajo del
personal. No incluya el tiempo de trabajo del personal necesario para realizar labores de traduccion. Si no se ha requerido tiempo de trabajo del

personal, indique «0».)
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3. Estos costes (recursos necesarios), éafectan o no a su decision de introducirse en otros mercados de la UE?

[JAniman a mi empresa a introducirse en otros mercados de la UE

[INo afectan de forma significativa a la decision de mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE
[IDisuaden a mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE

[INo lo sé

4. Si se introdujese una nueva norma de la UE para conceder a los consumidores a escala de la UE derecho a reclamar directamente a los
comerciantes que los hayan perjudicado con practicas comerciales desleales, ¢ afectaria ello a la decisidon de su empresa de introducirse en
otros mercados de la UE?

[JAnimaria a mi empresa a introducirse en otros mercados de la UE

[INo afectaria de forma significativa a la decision de mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE
[IDisuadiria a mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE

[INo lo sé

5. Sirvase realizar una estimacion de los recursos que su empresa necesitaria invertir debido a la posible introduccion, a escala de la UE, de
un nuevo derecho de los consumidores a reclamar reparacion por los perjuicios causados por practicas comerciales desleales.

Puede expresar su respuesta en tiempo de trabajo del personal o en importe en euros, o en ambos en caso de que incurra en gastos de
personal y otros gastos.

\ | Jornadas laborales del personal Importe en EUR
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(equivalente a tiempo completo)

Costes puntuales

Gastos corrientes/periddicos
anuales

Costes puntuales: Sirvase indicar los recursos puntuales que tendria que invertir para garantizar el cumplimiento de esta nueva norma [por

ejemplo, comprobar la conformidad con las nuevas normas y adaptar las practicas comerciales como corresponda (por ejemplo, actualizar su
sitio web), gastos de asesoramiento juridico/técnico].

Gastos periddicos: Sirvase realizar una estimacién de los recursos que tendria que invertir periédicamente para cumplir la nueva norma (por
ejemplo, gestionar el sitio web actualizado).

(Nota: Indique el numero de jornadas laborales, teniendo en cuenta que una jornada laboral equivale a ocho horas de tiempo de trabajo del
personal. No incluya el tiempo de trabajo del personal necesario para realizar labores de traduccion. Si no se ha requerido tiempo de trabajo del
personal, indique «0».)

6. Sirvase realizar una estimacion del ahorro que supone para su empresa la introduccion a escala de la UE del derecho a reparacién
individual para las victimas de practicas comerciales desleales

Puede expresar su respuesta en tiempo de trabajo del personal o en importe en euros, o en ambos en caso de que incurra en gastos de
personal y otros gastos.

Jornadas laborales del personal Importe en EUR
(equivalente a tiempo completo)

Ahorro puntual

10
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Ahorro en los gastos
corrientes/peridédicos
anuales

Ahorro puntual: Sirvase indicar los recursos puntuales que ahorraria con esta nueva norma [por ejemplo, dejar de comprobar la conformidad
con las diferentes normas y de adaptar las practicas comerciales como corresponda (por ejemplo, actualizar su sitio web), gastos de
asesoramiento juridico/técnico].

Ahorro periddico: Sirvase realizar una estimacién de los recursos que ahorraria periédicamente con la nueva norma (por ejemplo, gestionar el
sitio web actualizado).

(Nota: Indique el numero de jornadas laborales, teniendo en cuenta que una jornada laboral equivale a ocho horas de tiempo de trabajo del
personal. No incluya el tiempo de trabajo del personal necesario para realizar labores de traduccion. Si no se ha requerido tiempo de trabajo del
personal, indique «0».)

7. Sirvase explicar sus respuestas y anadir cualquier otro comentario que considere oportuno.

11
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Seccion B.2. Mejor cumplimiento — Refuerzo de las sanciones por infraccidn de las normas de proteccion de los consumidores

«Sanciones» hace referencia a un castigo impuesto o que vaya a imponerse por la vulneracién de las normas de proteccidn de los
consumidores.

«Multas» se refiere a sanciones pecuniarias.

Las sanciones por falta de conformidad con el Derecho sobre consumidores, previstas en la legislacién nacional, no siempre son
suficientemente eficaces, proporcionadas y disuasorias para evitar el incumplimiento por parte de los comerciantes, lo que redunda en
detrimento del consumidor. Las sanciones son parte importante de los sistemas nacionales de ejecucidn, ya que tienen un impacto en el grado
de disuasion garantizado por las autoridades de ejecucién competentes. En la actualidad, las multas por infracciones de la legislacién sobre
consumidores varian considerablemente entre los Estados miembros, tanto en lo que se refiere a la forma en que se calculan como a su
importe maximo.

1. ¢Considera que las multas que se imponen en su pais por las siguientes infracciones del Derecho de los consumidores de la UE son, en
general, proporcionadas en relacion con el poder econémico de los comerciantes (por ejemplo, en términos de volumen de negocios)?

Si, las multas son No, las multas son No, las multas son [Nolosé
proporcionadas demasiado elevadas | demasiado bajas para las

para las empresas empresas

econémicamente econdmicamente fuertes

mas débiles

Utilizacién de clausulas contractuales tipo abusivas
gue contravienen la Directiva 93/13/CEE sobre las
cldusulas abusivas en los contratos celebrados con

12
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consumidores

(ejemplo de una cldusula contractual abusiva: una
cldusula que niegue al consumidor el derecho a
llevar el asunto ante los tribunales en caso de
problemas con el comerciante)

Aplicacién de practicas comerciales desleales
infringiendo la Directiva 2005/29/CE sobre las
practicas comerciales desleales

(ejemplo de una practica comercial desleal: llamadas
telefdonicas constantes y no solicitadas para instar al
consumidor a comprar algun producto)

No facilitacion de informacién precontractual u otra
infraccion de la Directiva 2011/83/UE sobre los
derechos de los consumidores

(ejemplo de infraccion de la Directiva sobre los
derechos de los consumidores: no facilitar a los
consumidores informacién obligatoria sobre el
producto)

Infracciones de la Directiva 1999/44/CE sobre
determinados aspectos de la venta y las garantias de

13



http://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/unfair-trade/index_en.htm
http://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/rights-contracts/directive/index_en.htm
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:31999L0044

enterprise

* K %

A s o
sl 1114 curope r %
=l network O

Cambra de Comerg European
M al |Orca Business Support on Your Doorstep _Comm|55|on

los bienes de consumo

(ejemplo de una infraccién de la Directiva sobre
determinados aspectos de la venta y las garantias de
los bienes de consumo: no facilitar reparacion en
caso de un producto defectuoso)

No indicacion del precio del producto por unidad de
medida (por ejemplo, litro o kilogramo), infringiendo
la Directiva 98/6/CE relativa a la indicacion de los
precios de los productos ofrecidos a los
consumidores

2. En su opinidn, écudl de las siguientes medidas es la mas proporcionada, eficaz y disuasoria teniendo en cuenta el poder econémico del
comerciante (por ejemplo, en términos de volumen de negocios)? (pregunta de respuesta Unica)

14
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LIEl nivel maximo de las multas se expresa como un importe fijo absoluto (por ejemplo, una multa puede elevarse a un maximo de
100 000 EUR)

LIEl nivel maximo de las multas se expresa como un porcentaje del volumen de negocios del comerciante (por ejemplo, la multa
maxima puede elevarse al X % del volumen de negocios del comerciante)

LIEl importe maximo de las multas se expresa como un importe absoluto o un porcentaje del volumen de negocios del comerciante, si
fuera superior (por ejemplo, hasta 100 000 EUR o hasta un X % del volumen de negocios del comerciante, si fuera superior)

[1Otros (especifique)

3. En su opinidn, é¢qué efecto tendria reforzar las sanciones con arreglo a la legislacion en materia de protecciéon de los consumidores de la
UE en los siguientes aspectos?

Efecto Efecto positivo | Ningln | Efecto Efecto No o
positivo moderado efecto | negativo negativo sé
significativo moderado | significativo

Cumplimiento de las normas de proteccion de los
consumidores por parte de los comerciantes

Condiciones equitativas en beneficio de los comerciantes
cumplidores

Condiciones equitativas entre los comerciantes que operan en
diferentes Estados miembros de la UE

Condiciones equitativas entre comerciantes en diferente
situacién econdmica

Confianza de los consumidores

15
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4. En su opinion, ¢qué efecto tendria sobre los costes de su empresa el refuerzo de las sanciones a escala de la UE?

[INo afectaria a los costes
[JAumento de los costes
[LIReduccidn de los costes
[INo lo sé

5. Sirvase explicar sus respuestas y afiadir cualquier otro comentario que considere oportuno.

16
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C. CUESTIONARIOS ESPECIFICOS

De acuerdo con las respuestas ofrecidas en la primera parte («preguntas de identificacion»), los siguientes cuestionarios parecen los mas
pertinentes para su empresa:

- ¢éVende su empresa productos en linea o estd interesada en hacerlo? [por ejemplo, ha seleccionado «Venta de productos» en la
pregunta 5y «En linea (por Internet)» en la pregunta 6].

Quiza quiera cumplimentar también el cuestionario especifico C.1. «Posible simplificacion de las normas existentes relativas a las
transacciones en linea, en concreto, de las normas que rigen el derecho de desistimiento» (maximo 4 preguntas)

- ¢ Es su empresa un mercado en linea o vende a través de mercados en linea, o esta interesada en hacerlo? (por ejemplo, ha
seleccionado «Mercado en linea» en la pregunta 5 o «Si» en la pregunta 6a)

Quiza quiera cumplimentar también el cuestionario especifico C.2. «Revision especifica de las normas relativas a las obligaciones en
materia de transparencia de los mercados en linea» (maximo 12 preguntas)

- ¢Presta su empresa servicios en linea gratuitos o estd interesada en hacerlo? (por ejemplo, ha seleccionado «Si» en la pregunta 6b)

Quiza quiera cumplimentar también el cuestionario especifico C.3. «Revisién especifica de las normas relativas a los servicios en linea
«gratuitos» (maximo 11 preguntas)

17
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C.1. Posible simplificacidon de las normas existentes relativas a transacciones en linea, en concreto, de las normas que rigen el
derecho de desistimiento

El derecho de desistimiento es el derecho que tiene el consumidor a cancelar el contrato celebrado en linea en un plazo de catorce dias.

En la evaluacién de la Directiva sobre los derechos de los consumidores (DDC), algunas empresas, especialmente pymes, hicieron mencidn a las
cargas especificas a la hora de cumplir con el derecho de desistimiento de catorce dias (el denominado «periodo de reflexion» durante el cual
el consumidor puede cancelar el pedido y devolver los productos comprados en linea). En concreto, algunas critican la norma de la DDC segun
la cual el comerciante esta obligado a reembolsar al consumidor tan pronto como este facilite pruebas de haber devuelto los productos. Con
arreglo a este requisito, el comerciante puede tener que reembolsar al consumidor incluso antes de poder determinar si el producto se ha
utilizado mas de lo necesario para probarlo y, por tanto, si tiene un valor menor.

1. ¢Considera que en los ultimos dos anos su empresa ha hecho frente a cargas innecesarias o desproporcionadas debido a las obligaciones
siguientes relacionadas con el derecho de desistimiento (derecho del consumidor a cancelar el contrato en un plazo de catorce dias)?

Si, frecuentemente | Si, a veces Si, en pocas Nunca
ocasiones

Obligacién de aceptar la devolucidn de productos comprados en linea que
los consumidores han utilizado mas de lo que podrian haber hecho en una
tienda (por ejemplo, para comprobar la talla), lo que exige calcular la
disminucion de valor del producto usado para revenderlo como mercancia
de segunda mano o desecharlo

Obligacién de reembolsar al consumidor sin tener la posibilidad de
inspeccionar las mercancias devueltas, tan pronto como el consumidor
haya presentado una prueba de haberlas devuelto.

18
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1a. <Si ha respondido «Si» a la pregunta anterior>
éCuales de los siguientes problemas ha tenido su empresa?
En gran En cierta En absoluto No lo sé
medida medida

Gastos originados por las dificultades para determinar la «disminucién de
valor» de las mercancias devueltas

Gastos originados por las dificultades practicas de recuperar los costes del
consumidor (por ejemplo, con arreglo a las normas nacionales es necesario
alcanzar un acuerdo con el consumidor sobre la disminucion del valor)

Gastos originados por la decisidon de no cobrar al consumidor los costes en
pro de las buenas relaciones con el mismo (por ejemplo, para evitar dafar
la reputacién de la empresa)

Gastos originados por las dificultades para revender productos devueltos
con menor valor

Gastos relacionados con la eliminacién de los productos devueltos como
residuos

Gastos relacionados con el reembolso del importe de los productos que
nunca le han llegado a devolver

1b. ¢Cuales son las pérdidas estimadas para su empresa en relacidn con las obligaciones anteriormente mencionadas?

Pérdidas anuales absolutas a lo
largo del pasado afio (en EUR)

19
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Obligacién de aceptar la devolucién de productos comprados en linea que
los consumidores han utilizado mds de lo que podrian haber hecho en una
tienda (por ejemplo, para comprobar la talla), lo que exige calcular la
disminucion de valor del producto usado para revenderlo como mercancia
de segunda mano o desecharlo.

Obligacién de reembolsar al consumidor sin tener la posibilidad de
inspeccionar las mercancias devueltas, tan pronto como el consumidor
haya presentado una prueba de haberlas devuelto (por ejemplo, productos
gue nunca se han devuelto)

2. Sirvase explicar sus respuestas y anadir cualquier otro comentario que considere oportuno.

20
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C.2. Revision especifica de las obligaciones en materia de transparencia de los mercados en linea

Un «mercado en linea», en las preguntas siguientes, es un proveedor de servicios que permite a los consumidores y comerciantes celebrar
contratos de ventas y de servicios en linea en su sitio web.

El Control de la adecuacion y la evaluacion de la Directiva sobre los derechos de los consumidores (DDC) han puesto de manifiesto que algunos
consumidores tienen dificultades a la hora de utilizar los mercados en linea. En primer lugar, a menudo no esta clara la cuestién de si los
consumidores compran en la propia plataforma o en otro lugar. En segundo lugar, tampoco suele estar claro si la parte contratante actia como

comerciante y, por tanto, estd sujeta a la legislacién de la UE sobre consumidores, o como no comerciante, contra el que no pueden invocarse
los derechos de los consumidores de la UE. Por ejemplo, en un asunto que dio lugar a una peticién de decisién prejudicial al Tribunal de Justicia
de la Unién Europea, a un consumidor que comprod en una plataforma se le denegod el derecho a desistir del contrato en virtud de la Directiva
sobre los derechos de los consumidores. Fue en ese momento cuando el consumidor se enteré de que el vendedor alegaba no ser un
comerciante (asunto C-105/17 Kamenova).

1. é¢Incurre su empresa en gastos cuando negocia o considera la posibilidad de negociar con consumidores transfronterizos en las siguientes
situaciones?

Si, en gran Si, en cierta | No Nolosé | No

Gastos en que se incurre al responder a preguntas de los consumidores sobre
quién es su socio contractual (si es el mercado en linea o el comerciante que
vende a través del mercado en linea) y sobre si se aplica la legislacidon sobre
consumidores

Gastos en que se incurre al responder a preguntas de los consumidores sobre
quién es responsable de la ejecucién de los contratos, por ejemplo, garantia

21
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juridica en caso de productos defectuosos, derecho de desistimiento durante un
periodo de «reflexion» de catorce dias, demora en la entrega (si la
responsabilidad recae en el mercado en linea o en otro comerciante)

Gastos en que se incurre para cumplir las normas nacionales, que exigen a la
empresa que informe a los consumidores sobre con quién estan celebrando sus
contratos y si se aplica la legislacién sobre consumidores

2. ¢éCudles son los costes estimados derivados de la necesidad de adaptarse a las diferentes legislaciones nacionales relativas a las
obligaciones en materia de informacién sobre «mercados» en linea relacionados con los siguientes aspectos?

Puede expresar su respuesta en tiempo de trabajo del personal o en importe en euros, o en ambos en caso de que incurra en gastos de

personal y otros gastos.

Jornadas laborales del personal
(equivalente a tiempo completo)

Importe en EUR

Costes puntuales

Gastos corrientes/periddicos
anuales

Costes puntuales: Sirvase realizar una estimacion de los recursos puntuales que, por término medio, tiene que invertir por Estado miembro

para introducirse en un nuevo mercado de la UE.

Gastos periddicos: Sirvase realizar una estimacion de los recursos que, por término medio, tiene que invertir periédicamente por Estado

miembro para cumplir las diferentes normas nacionales.
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(Nota: Indique el numero de jornadas laborales, teniendo en cuenta que una jornada laboral equivale a ocho horas de tiempo de trabajo del
personal. No incluya el tiempo de trabajo del personal necesario para realizar labores de traduccion. Si no se ha requerido tiempo de trabajo del
personal, indique «0».)

3. ¢Cuanto tiempo de trabajo del personal u otros recursos necesita para introducirse en el mercado de otro pais de la UE, a fin de cumplir
las normas nacionales del otro Estado miembro por las que se le exige revelar la identidad de la parte contratante o informar sobre quién es
responsable de los contratos celebrados a través de mercados en linea?

Puede expresar su respuesta en tiempo de trabajo del personal o en importe en euros, o en ambos en caso de que incurra en gastos de
personal y otros gastos.

Jornadas laborales del personal Importe en EUR
(equivalente a tiempo completo)

Costes puntuales

Gastos corrientes/periddicos
anuales

Costes puntuales: Sirvase realizar una estimacion de los recursos puntuales que, por término medio, tiene que invertir por Estado miembro
para introducirse en un nuevo mercado de la UE.

Gastos periddicos: Sirvase realizar una estimacién de los recursos que, por término medio, tiene que invertir periédicamente por Estado
miembro para cumplir las diferentes normas nacionales.

23



Cambra de Comerg

)
i

Mallorca

enterprise

* Kk
europe
network *ak
European
Commission
Business Support on Your Doorstep e

(Nota: Indique el numero de jornadas laborales, teniendo en cuenta que una jornada laboral equivale a ocho horas de tiempo de trabajo del
personal. No incluya el tiempo de trabajo del personal necesario para realizar labores de traduccion. Si no se ha requerido tiempo de trabajo del

personal, indique «0».)

4. Sirvase explicar en concreto la naturaleza de sus otros gastos/actividades. Si no puede cuantificar los recursos que ha de emplear, describa

las adaptaciones necesarias.

5. éAfectan o no estos costes a su decision de introducirse en otros mercados de la UE?

[JAniman a mi empresa a introducirse en otros mercados de la UE

[INo afectan de forma significativa a la decision de mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE

[IDisuaden a mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE

[INo lo sé

6. ¢Esta de acuerdo con que, en toda la UE, los consumidores que compran en mercados en linea deberian estar informados sobre las

siguientes cuestiones?

Totalmente
de acuerdo

Ma3as bien de
acuerdo

M3és bien en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

No lo sé

Sobre si estdn comprando en el propio mercado en
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linea o en otro lugar

Sobre si la parte contratante declara ser comerciante

o no

Sobre si los derechos de los consumidores de la UE se

aplican a su transaccién

7. Si se introdujeran nuevas normas armonizadas de la UE que obligasen a los mercados en linea a informar a los consumidores sobre quién es
su parte contratante y sobre si disfrutan de los derechos de los consumidores de la UE en relacidon con esa persona o entidad, icémo se veria
afectada la decisién de su empresa de introducirse en otros mercados de la UE?

[JAnimaria a mi empresa a introducirse en otros mercados de la UE

[INo afectaria de forma significativa a la decision de mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE

[(IDisuadiria a mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE

[INo lo sé

8. Sirvase realizar una estimacion de los gastos que cree que su empresa tendria que soportar para cumplir dichos requisitos.

Puede expresar su respuesta en tiempo de trabajo del personal o en importe en euros, o en ambos en caso de que incurra en gastos de

personal y otros gastos.

Jornadas laborales del personal
(equivalente a tiempo completo)

Importe en EUR

Costes puntuales
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Gastos corrientes/periodicos
anuales

Costes puntuales: Sirvase indicar los recursos puntuales que tendria que invertir para garantizar el cumplimiento de esta nueva norma [por
ejemplo, comprobar la conformidad con las nuevas normas y adaptar las practicas comerciales como corresponda (por ejemplo, actualizar su
sitio web), gastos de asesoramiento juridico/técnico].

Gastos periddicos: Sirvase realizar una estimacién de los recursos que tendria que invertir periédicamente para cumplir la nueva norma (por
ejemplo, gestionar el sitio web actualizado).

(Nota: Indique el tiempo de trabajo del personal en jornadas laborales, teniendo en cuenta que una jornada laboral equivale a ocho horas de
trabajo del personal. No incluya el tiempo de trabajo del personal necesario para realizar labores de traduccidn. Si no se ha requerido tiempo de
trabajo del personal, indique «0»).

9. Sirvase explicar en concreto la naturaleza de sus gastos/actividades. Si no puede cuantificar los recursos que ha de emplear, describa las
adaptaciones necesarias:

10. Sirvase realizar una estimacion del ahorro que supondria para su empresa la introduccion de la nueva obligacién de que los mercados en
linea informen a los consumidores sobre quién es su parte contratante y sobre si disfrutan de derechos de los consumidores de la UE en
relacién con esa persona o entidad.
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Puede expresar su respuesta en tiempo de trabajo del personal o en importe en euros, o en ambos en caso de que incurra en gastos de
personal y otros gastos.

Jornadas laborales del personal Importe en EUR
(equivalente a tiempo completo)

Ahorro puntual

Ahorro en los gastos
corrientes/periédicos
anuales

Ahorro puntual: Sirvase indicar los recursos puntuales que ahorraria con esta nueva norma [por ejemplo, dejar de comprobar la conformidad

con las diferentes normas y de adaptar las practicas comerciales como corresponda (por ejemplo, actualizar su sitio web), gastos de
asesoramiento juridico/técnico].

Ahorro periddico: Sirvase realizar una estimacion de los recursos que ahorraria periédicamente con la nueva norma (por ejemplo, gestionar el
sitio web actualizado).

(Nota: Indique el numero de jornadas laborales, teniendo en cuenta que una jornada laboral equivale a ocho horas de tiempo de trabajo del

personal. No incluya el tiempo de trabajo del personal necesario para realizar labores de traduccion. Si no se ha requerido tiempo de trabajo del
personal, indique «0».)

11. Si se introdujese esa nueva obligacion, ¢qué consecuencias tendria su incumplimiento para los mercados en linea?

Totalmente de | Mas bien de | Mas bien en Totalmente en No lo sé

acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
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El mercado en linea deberia ser el Unico responsable de la
correcta ejecucién del contrato

El mercado en linea deberia ser responsable solidariamente
con el proveedor tercero de la correcta ejecucion del
contrato

Las consecuencias de tal incumplimiento deberian regirse
por la legislacion nacional

Las consecuencias de tal incumplimiento deberian regirse
por el Derecho de la UE.

12. Sirvase explicar sus respuestas y anadir cualquier otro comentario que considere oportuno.
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C.3. Revision especifica de las normas relativas a los servicios en linea «gratuitos»

Los servicios en linea «gratuitos» en las preguntas siguientes hacen referencia a los servicios en linea por los que los consumidores no pagan
con dinero, sino que facilitan datos (por ejemplo, almacenamiento en la nube, aprendizaje electrdnico, redes sociales, correo electrénico,
servicios de emisién en continuo).

Las normas establecidas en virtud de la Directiva sobre los derechos de los consumidores (DDC) relativas a los requisitos de informacion

precontractual para los comerciantes y al derecho de desistimiento de catorce dias para los consumidores se aplican a todos los contratos de
suministro de contenidos digitales en linea (por ejemplo, descargas de programas, peliculas o canciones), con independencia de si el
consumidor paga con dinero o no. Por otra parte, estas normas solo se aplican a los contratos de servicios en linea (tales como suscripciones a
servicios de almacenamiento en la nube o redes sociales) por los que el consumidor paga con dinero. Esto suscita un debate sobre si la
proteccién de los consumidores prevista por la Directiva deberia ampliarse también a los contratos de servicios en linea por los que los
consumidores facilitan datos y no pagan con dinero. En este sentido, las futuras normas de la UE sobre los recursos del consumidor en caso de

productos digitales «defectuosos» (normas que estan negociando actualmente el Parlamento Europeo y el Consejo) podran cubrir los servicios

en linea, con independencia de que el consumidor pague con dinero o no.

1. é¢Incurre su empresa en gastos cuando negocia a escala transfronteriza debido a lo siguiente?

Si, en gran Si, en No Nolosé | No
medida cierta procede
medida para su
empresa

Responder a reclamaciones de consumidores a los que no se informd sobre las

principales caracteristicas de los servicios en linea «gratuitos» (por ejemplo, su
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funcionamiento e interoperabilidad con el hardware y el software de los
consumidores).

Responder a preguntas de los consumidores que cambiaron de opinidén y que
deciden cancelar los servicios en linea «gratuitos» poco después de celebrar el
contrato

Cumplir las normas de otros paises por las que se exige a su empresa facilitar
informacidén precontractual a los consumidores o por las que se les permite
cancelar contratos de servicios en linea «gratuitos» poco después de celebrar el
contrato (por ejemplo, en un plazo de catorce dias)

Otros (especifique)

2. Sirvase explicar su respuesta.

En concreto, indique en qué Estado o Estados miembros incurre en gastos por cumplir las normas nacionales por las que se exige a su empresa
gue facilite informacién precontractual a los consumidores o por las que se les permite cancelar contratos de servicios en linea «gratuitos»
poco después de celebrar el contrato (por ejemplo, en un plazo de catorce dias).

3. éCuanto tiempo de trabajo del personal u otros recursos necesita su empresa cuando se introduce en un mercado de otro pais de la UE,
para cumplir las normas nacionales del otro Estado miembro por las que se le exige que facilite informacion precontractual a los
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consumidores o por las que se les permite cancelar sus contratos de servicios en linea «gratuitos» poco después de celebrar el contrato (por
ejemplo, en un plazo de catorce dias)?

Puede expresar su respuesta en tiempo de trabajo del personal o en importe en euros, o en ambos en caso de que incurra en gastos de
personal y otros gastos.

Jornadas laborales del personal Importe en EUR
(equivalente a tiempo completo)

Costes puntuales

Gastos corrientes/periddicos
anuales

Costes puntuales: Realice una estimacién de los recursos puntuales que tiene que invertir, por término medio, para introducirse en un nuevo

mercado de la UE por Estado miembro (por ejemplo, la comprobacion de la conformidad con las normas nacionales y la adaptacién de las
practicas comerciales como corresponda (por ejemplo, actualizar su sitio web), costes del asesoramiento juridico/técnico).

Gastos periddicos: Realice una estimacion de los recursos que, por término medio, tiene que invertir periddicamente para cumplir las

diferentes normas nacionales, por pais (por ejemplo, tramitar las reclamaciones y las preguntas de los clientes, controlar las normas
nacionales).

(Nota: Indique el tiempo de trabajo del personal en jornadas laborales, teniendo en cuenta que una jornada laboral equivale a ocho horas de
trabajo del personal. No incluya el tiempo de trabajo del personal necesario para realizar labores de traduccion. Si no ha requerido tiempo de
trabajo del personal, indique «0».)

4. ¢afectan o no los recursos que necesita a su decision de acceder a otros mercados de la UE?

[JAniman a mi empresa a introducirse en otros mercados de la UE
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[INo afectan de forma significativa a la decision de mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE
[IDisuaden a mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE
[INo lo sé

5. Si se introdujese una nueva norma de la UE por la que se le exigiese facilitar informacién precontractual a los consumidores sobre los

contratos de servicios en linea «gratuitos», ¢tendria alguna repercusion en la decisidon de su empresa de introducirse en otros mercados de
la UE?

[JAnimaria a mi empresa a introducirse en otros mercados de la UE

[INo afectaria de forma significativa a la decision de mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE
[IDisuadiria a mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE

[INo lo sé

6. Sirvase realizar una estimacion de los recursos que cree que tendria que invertir para cumplir el requisito de facilitar informacién
precontractual a los consumidores sobre contratos de servicios en linea «gratuitos».

[por ejemplo, comprobar la conformidad con las nuevas normas y adaptar las practicas comerciales como corresponda (por ejemplo, actualizar
su sitio web), gastos de asesoramiento juridico/técnico].

Puede expresar su respuesta en tiempo de trabajo personal o en importe en euros, o0 en ambos en caso de que incurra en gastos de personal y
otros gastos.

Jornadas laborales del personal Importe en EUR
(equivalente a tiempo completo)

Costes puntuales
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Gastos corrientes/periodicos
anuales

Costes puntuales: Sirvase indicar los recursos puntuales que tendria que invertir para garantizar el cumplimiento de esta nueva norma [por

ejemplo, comprobar la conformidad con las nuevas normas y adaptar las practicas comerciales como corresponda (por ejemplo, actualizar su
sitio web), gastos de asesoramiento juridico/técnico].

Gastos periddicos: Sirvase realizar una estimacién de los recursos que tendria que invertir periédicamente para cumplir la nueva norma (por

ejemplo, gestionar el sitio web actualizado).

(Nota: Indique el numero de jornadas laborales, teniendo en cuenta que una jornada laboral equivale a ocho horas de tiempo de trabajo del
personal. No incluya el tiempo de trabajo del personal necesario para realizar labores de traduccion. Si no se ha requerido tiempo de trabajo del
personal, indique «0».)

7. Sirvase realizar una estimacion del ahorro que supondria para su empresa la introducciéon de un nuevo requisito para ofrecer a los
consumidores informacion precontractual sobre contratos de servicios en linea «gratuitos».

Puede expresar su respuesta en tiempo de trabajo del personal o en importe en euros, o en ambos en caso de que incurra en gastos de
personal y otros gastos.

Jornadas laborales del personal Importe en EUR
(equivalente a tiempo completo)

Ahorro puntual

Ahorro en los gastos
corrientes/peridédicos
anuales
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Ahorro puntual: Sirvase indicar los recursos puntuales que ahorraria con esta nueva norma [por ejemplo, dejar de comprobar la conformidad

con las diferentes normas y de adaptar las practicas comerciales como corresponda (por ejemplo, actualizar su sitio web), gastos de
asesoramiento juridico/técnico].

Ahorro periddico: Sirvase realizar una estimacion de los recursos periddicos que ahorraria con la nueva norma (por ejemplo, gestionar el sitio
web actualizado).

(Nota: Indique el numero de jornadas laborales, teniendo en cuenta que una jornada laboral equivale a ocho horas de tiempo de trabajo del
personal. No incluya el tiempo de trabajo del personal necesario para realizar labores de traduccion. Si no se ha requerido tiempo de trabajo del
personal, indique «0».)

8. Si se introdujese una nueva norma de la UE para ampliar el derecho de desistimiento a los servicios en linea «gratuitos» en todos los

Estados miembros (es decir, los consumidores podrian cancelar, por cualquier motivo, dichos contratos «gratuitos» en un plazo de catorce
dias), éesto afectaria a la decision de su empresa de introducirse en otros mercados de la UE?

[JAnimaria a mi empresa a introducirse en otros mercados de la UE

[INo afectaria de forma significativa a la decision de mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE
[IDisuadiria a mi empresa de introducirse en otros mercados de la UE

[INo lo sé

9. Sirvase realizar una estimacion de los recursos que cree que tendria que invertir para cumplir el derecho de desistimiento para los

servicios en linea «gratuitos».
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Puede expresar su respuesta en tiempo de trabajo personal o en importe en euros, o ambos en caso de que incurra en gastos de personal y
otros gastos.

Jornadas laborales del personal Importe en EUR
(equivalente a tiempo completo)

Costes puntuales

Gastos corrientes/periddicos
anuales

Costes puntuales: Sirvase indicar los recursos puntuales que tendria que invertir para garantizar el cumplimiento de esta nueva norma (por

ejemplo, comprobar la conformidad con las nuevas normas y adaptar las practicas comerciales como corresponda (por ejemplo, actualizar su
sitio web), gastos de asesoramiento juridico/técnico).

Gastos periddicos: Sirvase realizar una estimacién de los recursos que tendria que invertir periédicamente para cumplir la nueva norma (por

ejemplo, gestionar el sitio web actualizado).

(Nota: Indique el numero de jornadas laborales, teniendo en cuenta que una jornada laboral equivale a ocho horas de tiempo de trabajo del
personal. No incluya el tiempo de trabajo del personal necesario para realizar labores de traduccion. Si no se ha requerido tiempo de trabajo del
personal, indique «0».)

10. Sirvase realizar una estimacidon del ahorro que supondria para su empresa la introduccién de un derecho de desistimiento para los

servicios en linea «gratuitos».

Puede expresar su respuesta en tiempo de trabajo del personal o en importe en euros, o en ambos en caso de que incurra en gastos de
personal y otros gastos.
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Jornadas laborales del personal Importe en EUR

(equivalente a tiempo completo)

Ahorro puntual

Ahorro en los gastos
corrientes/peridédicos
anuales

Ahorro puntual: Sirvase indicar los recursos puntuales que ahorraria con esta nueva norma [por ejemplo, dejar de comprobar la conformidad

con las diferentes normas y de adaptar las practicas comerciales como corresponda (por ejemplo, actualizar su sitio web), gastos de
asesoramiento juridico/técnico].

Ahorro periddico: Sirvase realizar una estimacién de los recursos que ahorraria periédicamente con la nueva norma (por ejemplo, gestionar el
sitio web actualizado).

(Nota: Indique el numero de jornadas laborales, teniendo en cuenta que una jornada laboral equivale a ocho horas de tiempo de trabajo del

personal. No incluya el tiempo de trabajo del personal necesario para realizar labores de traduccion. Si no se ha requerido tiempo de trabajo del
personal, indique «0».)

11. Sirvase explicar sus respuestas y anadir cualquier otro comentario que considere oportuno.
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FIN DEL CUESTIONARIO

iMuchas gracias por su participacion!
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