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1. PRINCIPALES RESULTADOS

El Cuadro de Indicadores de las Condiciones de los Consumidores (en lo sucesivo, el «Cuadro de
Indicadores») es el principal instrumento para el seguimiento del entorno del consumidor en
Europa. Hace una comparacion entre las condiciones de los consumidores en los Estados
miembros de la Union Europea (UE), Islandia y Noruega.

Las condiciones de los consumidores incluyen factores que facilitan o dificultan a los
consumidores la toma de decisiones que mejoren su bienestar. En el anexo | se esboza el marco
conceptual y metodologico del Cuadro de Indicadores, el anexo Il incluye la totalidad del
conjunto de datos y el anexo 111 recoge las fichas informativas por pais con indicadores clave.

El Cuadro de Indicadores se publica cada dos afios. Se basa principalmente en encuestas
representativas a consumidores y minoristas' complementadas con datos de otras fuentes.

Los principales resultados del Cuadro de Indicadores de 2019 son los siguientes:

1. Tras las considerables mejoras de las condiciones de los consumidores en 2016,
en 2018 se observa un empeoramiento ocasionado principalmente por un
descenso de la confianza de los consumidores en algunos paises europeos
occidentales.

2. En otras regiones, las condiciones de los consumidores siguen mejorando. Los
paises meridionales y orientales de la UE estan colmando la brecha respecto a la
media de la Unidn, con lo que se estan reduciendo las diferencias entre las
condiciones globales de los consumidores en las distintas regiones de la UE. Con
todo, la diferencia entre el pais con la puntuacién mas elevada (Suecia, con un
71,4 %) y el pais con la més baja (Croacia, con un 53,2 %) continda siendo
notable.

3. Mas del 70 % de los consumidores confia en que los minoristas respetan sus
derechos en tanto que consumidores y mas del 60 % han tenido experiencias
positivas con comerciantes al presentar una reclamacion.

4. Los minoristas valoran positivamente el cumplimiento de la legislacion en
materia de proteccion de los consumidores en su sector, lo cual esta relacionado
con un aprecio por las actividades tendentes a garantizar dicho cumplimiento.

5. Laventa bajo presion es la practica comercial desleal mas frecuente con la que
se han topado los consumidores, lo cual es corroborado por las observaciones de
los minoristas respecto a sus competidores.

1 Las dos encuestas en las que se basa la edicion de 2019 del Cuadro de Indicadores se efectuaron en la primavera
de 2018.



6. Mas de la mitad de los consumidores se ven influidos por las afirmaciones
relativas al medio ambiente al realizar sus compras.

7. Cada vez més consumidores adoptan el comercio electronico, pero confian en
menor medida en las compras en linea en otros Estados miembros de la UE que
en las compras a comerciantes nacionales.




2.  LAS CONDICIONES DE LOS CONSUMIDORES EN EUROPA

En esta seccion se analizan las condiciones de los consumidores en toda Europa segun lo
recogido por el Indice de Condiciones de los Consumidores (ICC)? y algunos de sus indicadores.

El ICC hace un seguimiento de las condiciones de los consumidores valiéndose de tres
componentes principales:

e Conocimiento y confianza: el conocimiento de los derechos de los consumidores y la
confianza en las instituciones y las condiciones del mercado son fundamentales para el
desarrollo de mercados eficientes y la proteccion efectiva de los intereses de los
consumidores.

e Cumplimiento y aplicacion: la aplicacion efectiva de los derechos de los consumidores
y de la legislacion en materia de seguridad de los productos contribuye a instaurar un
clima de confianza para los consumidores, asi como a mejorar el entorno empresarial al
evitar falseamientos y garantizar a las empresas de todo el mercado unico de la UE unas
condiciones de competencia equitativas.

e Reclamaciones y resolucion de litigios: obtener satisfaccién puede reducir o incluso
eliminar el dafio sufrido por los consumidores, lo que a su vez puede reforzar la confianza
de estos en el entorno de compras. Asi pues, es importante que los consumidores utilicen
los recursos a su disposicion cuando experimenten problemas y que sus reclamaciones se
tramiten eficazmente.

Tras las significativas mejoras notificadas en la anterior edicion, las condiciones de los
consumidores de la UE empeoraron en 2018

En 2018, las condiciones de los consumidores de la UE empeoraron respecto a 2016. Dicho esto,
en general se mantuvieron en un nivel elevado con una puntuacién de 63,0 puntos sobre 100, lo
que compenso tan solo parcialmente el notable aumento registrado en la anterior edicion.

Las puntuaciones de los tres componentes del ICC («conocimiento y confianza», «cumplimiento
y aplicacion» y «reclamaciones y resolucién de litigios») disminuyeron respecto a 2016, pero
siguen en aumento desde 2014 (+ 1,0, + 1,8 y + 0,5 puntos, respectivamente).

2 El ICC es un valor compuesto (véase su composicion en el anexo 1) que se expresa en una escala de 0 a 100
puntos.



Grafico I: Indice de Condiciones de los Consumidores y sus principales componentes en la UE,
2014-2018
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Fuente: Encuestas sobre actitudes de los consumidores y minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los
consumidores

Los paises occidentales de la UE informan de un empeoramiento de las condiciones de los
consumidores en 2018 respecto a 2016°, mientras que las demas regiones* mantienen una
tendencia positiva, y los paises orientales y meridionales se aproximan a la media de la UE

8 Las encuestas de 2016 se efectuaron antes del referéndum sobre el Brexit.

4 Véase la definicion de los grupos de paises (regiones de la UE) en el anexo I.



El desglose geografico del ICC muestra que la valoracion de las condiciones de los
consumidores en Europa occidental ha empeorado, mientras que en otras partes de la UE ha
seguido progresando. La brecha entre las condiciones de los consumidores de la UE meridional y
oriental, por un lado, y de la UE occidental, por otro, se esta reduciendo acusadamente, mientras
que la UE septentrional se ha convertido en la region con los mejores resultados.

Gréfico I1: Cambios en el Indice de Condiciones de los Consumidores en las distintas regiones de la
UE, 2014-2018
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Fuente: Encuestas sobre actitudes de los consumidores y minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los
consumidores

La confianza de los consumidores en los comerciantes estd superando la confianza en las
autoridades de proteccion de los consumidores y en las organizaciones de consumidores



La confianza de los consumidores en el respeto de sus derechos por parte de los minoristas y
proveedores de servicios es elevada (72,3 %) y ha aumentado cerca de 15 puntos porcentuales en
diez afios. No obstante, la confianza en las organizaciones de consumidores esta bajando desde
2012. La confianza en la capacidad de las autoridades publicas de proteger los derechos de los
consumidores, que registraba una tendencia positiva, también experimentd un descenso entre
2016 y 2018.

Graéfico I11: Confianza de los consumidores de la UE en las organizaciones de consumidores, 2008-
2018
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Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores

El derecho que mejor conocen los consumidores es el plazo de reflexién para las compras a
distancia

En 2018, el 60,1 % de los consumidores conocia su derecho a devolver los productos adquiridos
a distancia en un plazo de reflexion, el 38,8 % sabia que tiene derecho a la reparacion o
sustitucion gratuitos en caso de que un producto nuevo se rompa en un plazo determinado desde
su entrega, y el 35,5 % de los consumidores sabia que no tiene que pagar ni devolver productos
no solicitados.

Aunque los minoristas conocen mejor que los propios consumidores la legislacion en materia de
consumo, su nivel de conocimientos aun es reducido, pues solo un 53,6 % de media respondio
correctamente a las preguntas. Los minoristas que venden productos conocen ligeramente mejor
las normas en materia de proteccion del consumidor que aquellos que prestan servicios.



En general, los minoristas se muestran positivos respecto a la facilidad y los costes del
cumplimiento de la legislacién en materia de proteccion de los consumidores

A una clara mayoria de los minoristas de la UE les resulta sencillo cumplir la legislacion en
materia de consumo; los porcentajes oscilan entre el 51,5 % en Chequia y el 83,8 % en Italia. A
nivel de la UE, siete de cada diez minoristas estan de acuerdo en que es sencillo cumplir dicha
legislacion en su sector, de los cuales, un 20,9 % se muestra muy de acuerdo. Ademas, dos
terceras partes de los minoristas consideran que los costes de dicho cumplimiento son razonables
y que sus competidores en el mercado nacional también respetan la legislacion en la materia.

Grafico IV: Percepciones de los minoristas de la UE sobre el cumplimiento de la legislacion en
materia de proteccion de los consumidores a nivel nacional, 2018
Circulo exterior: Es fadl cmplir la legisladdn en materia de protecddn de los consumidores en su sector
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Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores,
2018

Los minoristas valoran positivamente la labor desempefiada por las autoridades nacionales
encargadas de la aplicacion de la normativa y las ONG de consumidores, en especial en el
ambito de la seguridad de los productos

En 2018, un promedio de seis de cada diez minoristas de la UE valoraba positivamente la
aplicacion de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los
productos en su sector. Las puntuaciones mas elevadas se otorgaron a la aplicacion de la
legislacion en materia de seguridad de los productos. La sélida correlacion® entre las

5> Sobre la base de analisis de datos internos. Otras correlaciones que respaldan la misma conclusién son las
correlaciones negativas entre la aplicacion y el cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los
consumidores, por un lado, y la exposicion a practicas comerciales desleales, por otro (-0,55 y — 0,64,



valoraciones del cumplimiento por parte de los minoristas y su opinién respecto a la aplicacion
(0,76) sugiere que una aplicacion proactiva es decisiva.

Grafico V: Correlacion entre el porcentaje de minoristas que valoran positivamente el
cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores en su sector y las
actividades de aplicacion, 2018
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Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccién de los consumidores,
2018

En general, tres de cada cuatro minoristas de la UE (74,4 %) estan de acuerdo en que
normalmente los productos no alimenticios en sus paises son seguros y un porcentaje similar
(74,8 %), en que las autoridades publicas supervisan activamente y garantizan el cumplimiento
de la legislacion en materia de seguridad de los productos en su sector. Ambos indicadores se
mantienen en niveles comparables a los de 2016.

La venta agresiva es la practica comercial desleal mas sefialada tanto por consumidores como
por minoristas

respectivamente). De igual modo, la confianza de los consumidores en que las entidades nacionales (tanto
autoridades publicas como ONG de consumidores) protegen sus derechos guarda una correlacion positiva con
la valoracion por parte de los minoristas de la funcién de las autoridades publicas y las ONG en la supervision
del cumplimiento de la legislacién en materia de consumo (0,66 y 0,60, respectivamente).



En 2018, un promedio de casi tres de cada diez minoristas informaron haber constatado diversas
practicas comerciales desleales ejercidas por sus competidores nacionales. La préctica
mencionada con mayor frecuencia (por un 40,9 % de los minoristas) fue presionar a los
consumidores con llamadas o0 mensajes comerciales persistentes.

La evaluacion por parte de los consumidores de las précticas comerciales desleales converge en
este punto con la de los minoristas, pues el 35,7 % de los consumidores de la UE afirman haberse
sentido presionados por llamadas o mensajes persistentes de comerciantes nacionales, el mayor
porcentaje expuesto a una practica comercial desleal concreta de entre las que se han examinado.

Més de uno de cada cinco consumidores experimentaron algun problema a lo largo del altimo
afo y sus reclamaciones se dirigieron principalmente a comerciantes

En 2018, el 22 % de los consumidores inform6 haber experimentado un problema a lo largo de
los doce meses anteriores al comprar productos o servicios a un comerciante de su propio pais,
ante el cual consideraron que tenian un motivo legitimo para reclamar. De los que sufrieron
problemas, el 22,5 % no presentd una reclamacion (pese a considerar que habria sido legitimo
hacerlo). Los principales motivos por los que no se reclamé fueron los siguientes:

e llevaria demasiado tiempo (42,8 %);
e los importes de la transaccion eran demasiado reducidos (39,7 %); y
e se considerd que una reclamacion no habria aportado una solucidn satisfactoria (36,6 %).

Una proporcidn significativa de consumidores indico que no estaban seguros de sus derechos
(21,1 %) o que desconocian adonde o como dirigir su reclamacion (20,1 %).

Quienes experimentaron problemas se quejaron ante todo al minorista o al proveedor del servicio
(67,5 %). Muy pocos llevaron el asunto ante una autoridad publica (5,2 %) o un organismo de
resolucion alternativa de litigios (5 %) y menos aun decidieron llevar el asunto ante un tribunal
(1,9 %).

De media, en torno a seis de cada diez consumidores de la UE (59,1 %) que presentaron una

reclamacion a través de las distintas vias quedaron satisfechos con la tramitacion de su
reclamacion.
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Gréfico VI: Reclamaciones de los consumidores de la UE y satisfaccion con la tramitacion de la
reclamacion por parte del destinatario (porcentaje de consumidores), 2018
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Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores,
2018

Si bien la mitad de los minoristas (51,4 %) indica que conoce los mecanismos de resolucion
alternativa de litigios, tan solo un 30,4 % participa en ellos.
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La vulnerabilidad de los consumidores esta relacionada principalmente con una situacion
financiera complicada

Desde 2014, el Cuadro de Indicadores analiza los vinculos entre varios factores de la
vulnerabilidad® y las condiciones de los consumidores a través de un analisis de variables
multiples que calcula el impacto de cada factor, en particular si otras caracteristicas se mantienen
constantes. A continuacion, se muestran los principales resultados de 2018:

- Las personas con una situacion financiera complicada tienden a confiar en menor medida
en las compras en linea. También tienen mas probabilidades de informar de practicas
comerciales desleales. La situacion financiera personal es la caracteristica que més influye en las
condiciones de los consumidores.

- Los jovenes tienden a mostrar unos mayores niveles de confianza en la mayoria de los
indicadores, incluidas las compras en linea, y el grupo de menor edad (18-34) parece conocer en
menor medida los derechos de los consumidores.

- Las personas con un nivel educativo bajo confian en mayor medida en las organizaciones.

Més de la mitad de los consumidores se muestran receptivos a las afirmaciones de caracter
medioambiental

Mas de la mitad de los consumidores (56,8 %) de la UE sefiala que su decision de comprar se ve
influida por afirmaciones de caracter medioambiental al menos en el caso de uno o dos productos
0 servicios adquiridos (de entre todas sus compras). Un porcentaje similar (55,3 %) confia en
dichas afirmaciones. Los consumidores con mayor conciencia ecolégica de la UE son los de los
paises europeos meridionales (59,3 %) y orientales (57,3 %).

Cerca de siete de cada diez minoristas (70,8 %) opinan que las afirmaciones de caracter
medioambiental sobre productos o servicios de su sector son fiables. Las pequefias empresas
(70,2 %) y las del sector de la informacion y la comunicacion (61,8 %) son las menos propensas
a confiar en tales afirmaciones.

Para més informacion pormenorizada sobre la vulnerabilidad de los consumidores y sus factores, véase el estudio
de 2016 sobre la wvulnerabilidad de los consumidores en mercados clave de la UE:
https://op.europa.eu/es/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01laa75ed71al.

Los resultados completos del andlisis de variables multiples se resumen en el cuadro 4 del anexo 2.
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Gréfico VII: Porcentaje de empresas que estan de acuerdo en que la mayoria de las afirmaciones de
caracter medioambiental sobre productos o servicios de su sector y su pais son fiables; desglose por
sectores, 2018
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Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores,
2018
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Los consumidores estan abiertos a participar en la economia circular, pero rara vez lo hacen

En 2018, la Comision Europea publicd un estudio de comportamiento sobre la participacion de
los consumidores en la economia circular®. El estudio se centraba en cinco productos:
i) aspiradores, ii) televisores, iii) lavavajillas, iv) teléfonos inteligentes y v) ropa. Combinaba
distintas herramientas metodoldgicas, incluida un estudio bibliogréfico, entrevistas con partes
interesadas y grupos tematicos, una encuesta de consumo en linea, asi como dos experimentos
sobre conductas.

Los principales resultados del estudio reflejaban que los consumidores, a pesar de estar
dispuestos a participar en la economia circular, rara vez lo hacen. Si bien la mayoria repara
productos (64 %), un porcentaje considerable nunca ha reparado sus productos anteriormente
(36 %) o no tiene experiencia alguna con el alquiler, el arrendamiento o la compra de productos
de segunda mano (90 %). Los experimentos conductuales probaron posibles explicaciones de
esta aparente contradiccién, por ejemplo, si los consumidores carecian de informacion sobre la
durabilidad y reparabilidad del producto y si los mercados estaban lo suficientemente

8 https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_en
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desarrollados para ofrecer alternativas de economia circular (por ejemplo, mercados de segunda
mano o servicios compartidos). Los experimentos confirmaron que disponer de informacion era
muy eficaz a la hora de reorientar las decisiones de compra hacia productos con una mayor
durabilidad y reparabilidad.

3. COMERCIO ELECTRONICO

El nimero de consumidores que compran en linea continla aumentando, pero siguen
existiendo unas diferencias acusadas dentro de la UE

Entre 2017 y 2018, la aceptacion del comercio electrénico por parte de los consumidores
mantuvo la tendencia al alza observada a lo largo del Gltimo decenio. En torno al 60 % de los
consumidores de la UE realiz6 compras en linea, frente a un 30 % en 2007. No obstante, la
proporcion de consumidores que realizan compras en linea es muy distinta dentro de la UE, pues
los valores oscilan entre un 75 % o mas en Dinamarca, el Reino Unido, los Paises Bajos, Suecia
y Alemania, y en torno a un 20 % en Bulgaria y Rumania.

La confianza de los consumidores en las compras en linea va pareja a la expansién del comercio
electrdnico, lo que se ve reflejado en la solida correlacién entre ambos indicadores a nivel
nacional®. En 2018, el 71,7 % de los consumidores de la UE declaré que confiaba en las compras
en linea dentro de su pais.

No obstante, la confianza en las compras transfronterizas en otros Estados miembros de la UE es
notablemente inferior (48,3 %). Esto se debe en parte a los problemas que experimentan los
compradores en linea. Ademas de problemas relacionados con las entregas, experimentados por
numerosos consumidores al realizar compras tanto nacionales (51,5 %) como transfronterizas
(35,9 %)%, al tratar de realizar compras en linea en otros Estados miembros de la UE los
consumidores también se enfrentan a diversas formas de bloqueo geogréfico, como la negativa
del comerciante a efectuar la entrega en el pais del consumidor (12,4 %), la redireccion
automatica (12,1 %) o la no aceptacion de sus medios de pago (sefialada por un 4,9 % de los
encuestados que efectuaron operaciones de comercio electronico transfronterizo).

9 El indice de correlacion (medido en los veintiocho Estados miembros de la UE) entre el porcentaje de
consumidores que compran en linea y el porcentaje de consumidores que confian en las compras en linea es
igual a 0,80 (2018).

10 La proporcién mayor de consumidores que notifican problemas relacionados con la entrega de compras
nacionales en linea a lo largo de los Gltimos doce meses (frente a las transfronterizas) debe considerarse
conjuntamente con el hecho de que las compras nacionales son mas frecuentes que las transfronterizas.

14



Tan solo un 20 % del total de empresas vende en linea

En 2017, el 19,5 % del total de empresas (con al menos diez empleados) vendia en lineal! y el
comercio electronico correspondia al 17,4 % del volumen de negocios total de las empresas.
Estas cifras se han mantenido bastante estables durante varios afios.

Con todo, aun persisten acusadas diferencias entre los Estados miembros de la UE: mientras que
en Irlanda, Suecia y Dinamarca mas de tres de cada diez empresas venden en linea, en Rumania
y Bulgaria lo hacen menos de una de cada diez.

El desglose de los mismos indicadores por sectores refleja que los servicios de alojamiento se
encuentran a la cabeza, tanto en términos del porcentaje de empresas que venden en linea como
del porcentaje del volumen de ventas en linea (68,1 % y 31,6 % respectivamente), seguidos del
comercio minorista (28,0 % y 10,7 %), mientras que la construccion es el sector que menos
recurre al comercio electrénico (4,3 % de las empresas y 1,8 % del volumen de las ventas en
linea).

Entre los minoristas que venden en establecimientos fisicos, el porcentaje de los que tienen
previsto empezar a vender en linea esta estancado en menos de un 20 %

La mayoria de los minoristas de la UE que ya venden en linea tienen previsto seguir haciéndolo
durante los proximos doce meses (91 % en 2018). Menos de una quinta parte (18,4 %) de los que
solo venden en establecimientos muestran interés en comerciar en linea en los proximos doce
meses (una proporcién que se ha venido reduciendo en los ultimos afios), lo que sugiere que el
comercio en linea podria haber alcanzado un determinado nivel de madurez en la mayoria de los
Estados miembros de la UE.

La transparencia en las plataformas en linea

Un estudio reciente de la Comision*? efectuado a raiz de la creciente preocupacion por la
segmentacion del mercado mediante la personalizacion en linea de los precios y las ofertas
constatd que mas de tres quintas partes (61 %) de los sitios web de comercio electrénico
evaluados mediante la préctica del comprador andnimo personalizaban el orden de los resultados
de las busquedas («clasificacion personalizada de las ofertas»). Dicha personalizacion se basaba
en la ruta de acceso de los compradores al sitio web (por ejemplo, a través de un sitio web de
comparacion de precios) o en el comportamiento previo en linea de los compradores (por
ejemplo, historial de visitas o pulsaciones).

1 Los datos sobre las ventas en linea se refieren tanto a las transacciones entre empresas como a las transacciones
entre empresas y consumidores (fuente: Eurostat, codigo de los datos en linea: isoc_ec_eseln?2).

12 https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-
personalised-pricing-offers-european-union_en
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Dicho esto, el estudio no hallé pruebas de una fijacion personalizada de los precios consistente y
sistematica y tan solo constatd diferencias de precios muy reducidas®®. El estudio muestra que los
consumidores contintdan preocupados por el uso indebido de sus datos personales en caso de
personalizacion y solicitan mayor transparencia®.

Otro estudio conductual de la Comisién sobre publicidad y marketing en las redes sociales®

detect6 determinadas précticas de marketing que podrian resultar probleméticas para los
consumidores. Por ejemplo, respecto a la publicidad encubierta, los experimentos revelaron que
las «etiquetas divulgativas» actuales (para identificar, por ejemplo, el contenido patrocinado)
usadas en las plataformas de las redes sociales no son efectivas. Por consiguiente, los usuarios en
linea no logran identificar la publicidad nativa'® como publicidad en el 36 % de los casos, pese a
que incluya etiquetas normalizadas que indican su intencion comercial.

13 En el 6% de las coincidencias de productos en las que se observaron diferencias de precios, estas eran
reducidas (la diferencia mediana era inferior al 1,6 %).

14 Los encuestados se mostraron mas preocupados porque sus datos personales se usaran con fines distintos a
aquellos para los que se recopilaban o por no saber con quién se iban a compartir (entre un 36 % y un 49 % de
las précticas de personalizacion evaluadas). Ademas, los consumidores se mostraron mas positivos hacia la
personalizacién si recibian mas informacidn y tenian un mayor control sobre estas practicas.

15 https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-
0 en

16 Un tipo de publicidad que se asemeja sumamente al contenido generado por los usuarios en las redes sociales y
se entremezcla con este.
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ANEXO I: MEDICION DE LAS CONDICIONES DE LOS CONSUMIDORES

1. MARCO CONCEPTUAL

El marco conceptual utilizado en el Cuadro de Indicadores para medir las condiciones de los
consumidores se basa en los tres pilares siguientes:

e el conocimiento de los derechos de los consumidores por parte de estos Gltimos y las
empresas, y su confianza en los agentes institucionales, en la seguridad de los productos,
en las afirmaciones de cardcter medioambiental y en el comercio en linea;

e los problemas relacionados con el cumplimiento y la aplicacién de la legislacion en
materia de defensa del consumidor por parte de los distintos agentes institucionales y
del mercado; y

e los aspectos relacionados con las reclamaciones de los consumidores y la resolucion de
litigios entre consumidores y comerciantes.

El Cuadro de Indicadores se basa sobre todo en dos encuestas entre consumidores y minoristas?’.
Combina, si procede, estas dos perspectivas, ya que pueden validarse y complementarse
mutuamente, lo que contribuye a aumentar la fiabilidad de las mediciones. En algunos casos,
también emplea datos procedentes de otras fuentes, como los resultados de comprobaciones en
linea de sitios web coordinados por la Comision o reclamaciones recibidas por los Centros
Europeos del Consumidor.

La metodologia en la que se sustenta el Cuadro de Indicadores de las Condiciones de los
Consumidores fue objeto de una extensa revision en 2015 con la ayuda del Centro Comun de
Investigacion de la Comision y previa consulta a las partes interesadas'®. Concretamente, la

17 La encuesta sobre «Actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los

consumidores, 2018» fue efectuada por GfK Social y Strategic Research por medio de entrevistas telefénicas
(una combinacion de teléfonos fijos y mdviles), entre marzo y mayo de 2018, entre participantes de dieciocho
afios 0 mas de los veintiocho Estados miembros de la UE, Islandia y Noruega. El tamafio de la muestra fue de
unos 1 000 encuestados por pais (excepto en el caso de Chipre, Islandia, Luxemburgo y Malta, donde se
realizaron unas quinientas entrevistas).
La encuesta sobre «Actitudes de los minoristas ante el comercio transfronterizo y la proteccion de los
consumidores, 2018» fue efectuada por la red Kantar Public (Bruselas) a través de entrevistas telefénicas, entre
mayo y junio de 2018, entre empresas (minoristas que venden productos o servicios directamente a
consumidores finales) con al menos diez empleados y que operan en los veintiocho Estados miembros de la
UE, Islandia y Noruega. El tamafio de la muestra fue de unos cuatrocientos minoristas por pais (150 en Chipre,
Islandia y Malta, y 130 en Luxemburgo). Los encuestados eran responsables de la toma de decisiones en la
empresa.
Para ambas encuestas se disefiaron procedimientos de muestreo y ponderacién a fin de garantizar la
representatividad de la muestra. En los informes finales de los contratistas que acompafian la publicacién de
este Cuadro de Indicadores pueden obtenerse mas detalles.

18 Véase el documento SWD(2015) 181 final, de 21.9.2015, para mas detalles.
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revision perfecciond el indice de Condiciones de los Consumidores, un indicador compuesto, a
raiz de una exhaustiva auditoria estadisticat°.

2. EL INDICE DE CONDICIONES DE LOS CONSUMIDORES

El indice de Condiciones de los Consumidores (ICC) es un indicador compuesto, que se calcula
a nivel nacional, para efectuar un analisis comparativo de los entornos nacionales de consumo.

Se basa en un conjunto de indicadores clave (relacionados con transacciones nacionales)
procedentes de encuestas de consumidores y minoristas a nivel de la UE. Estos indicadores se
dividen en tres pilares principales, cada uno de los cuales tiene la misma ponderacion (33,3 %)
en la puntuacion total:

e conocimiento y confianza (con dos subpilares independientes, cada uno con una
ponderacion del 16,7 %);

e cumplimiento y aplicacion; y

e reclamaciones y resolucion de litigios.

La puntuacion de cada (sub)pilar es igual a la media aritmética simple de los indicadores que lo
forman. El indice tiene un rango teérico de 0 a 100, ya que los indicadores basicos que se
introducen en él se expresan en porcentaje. A continuacién, se detallan los indicadores que se
introducen en el ICC.

Cuadro 1: El Indice de Condiciones de los Consumidores (ICC) y sus componentes

Encuesta a consumidores Encuesta a minoristas

PILAR 1: CONOCIMIENTO Y CONFIANZA - 33,3 %

Subpilar de conocimiento — 16,7 %

Conocimiento de los derechos de Ilos | Conocimiento de los derechos de Ilos
consumidores: porcentaje medio de respuestas | consumidores: porcentaje medio de respuestas
correctas de los consumidores a tres preguntas | correctas de los minoristas a cinco preguntas
(plazo de reflexién para las compras a distancia, | (garantias de los productos, solicitar el pago de
garantias de los productos y productos no | material de marketing, cantidad insuficiente de
solicitados). productos con descuento, promocién de
productos infantiles y nimero de teléfono de
tarificacién superior).

19 Véase el capitulo 2.5. de Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU:
revised framework and empirical investigation, JRC science and policy report (Las condiciones de los
consumidores en la UE: marco e investigacion empirica revisados, informe cientifico y politico del JRC),
JRC93404, http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-
12 _consumer_conditions_final_report.pdf.
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Encuesta a consumidores

Encuesta a minoristas

Subpilar de confianza — 16,7 %

Confianza en organizaciones: porcentaje medio
de consumidores que estan de acuerdo con que
en su pais las autoridades publicas protegen sus
derechos en tanto que consumidores, los
minoristas y proveedores de servicios respetan
dichos derechos, y las organizaciones no
gubernamentales de consumidores protegen sus
derechos en tanto que consumidores.

Confianza en los mecanismos de recurso:
porcentaje medio de consumidores que estan de
acuerdo con que en su pais resulta sencillo
resolver litigios con los minoristas y proveedores
de servicios a través de un organismo
extrajudicial y con que es sencillo resolverlos
ante los drganos jurisdiccionales.

Confianza en la seguridad de los productos:
porcentaje de consumidores que piensan que, en
general, todos los productos no alimenticios que
se comercializan en su pais son seguros o que
un reducido nimero de ellos no lo son.

Confianza en la seguridad de los productos:
porcentaje de minoristas que piensan que, en
general, todos los productos no alimenticios que
se comercializan en su pais son seguros o que un
reducido ndmero de ellos no lo son.

Confianza en las afirmaciones de caréacter
medioambiental: porcentaje de consumidores
gue estan de acuerdo con que en su pais la
mayoria de las afirmaciones de caracter
medioambiental sobre los productos o servicios
son fiables.

Confianza en las afirmaciones de caracter
medioambiental: porcentaje de minoristas que
piensan que en su pais la mayoria de las
afirmaciones de caracter medioambiental sobre
los productos o servicios de su sector son fiables.

Confianza en las compras en linea: porcentaje
de consumidores que confian en la compra de
productos y servicios en internet a minoristas y
proveedores de servicios de su pais.

Confianza en las ventas en linea: porcentaje de
minoristas que confian en la venta en linea
Unicamente a consumidores de su pais o que
confian en la venta a consumidores de su pais y
de otros Estados miembros de la UE.

PILAR 2: CUMPLIMIENTO Y APLICACION —-33,3 %

Practicas comerciales desleales: porcentaje
medio de consumidores que indican haber
experimentado practicas comerciales desleales
con minoristas o proveedores de servicios de su
pais en los ultimos doce meses (llamadas o
mensajes persistentes de venta, falsas ofertas
por tiempo limitado, falsas ofertas gratuitas,
solicitud de dinero por recoger un premio
inexistente u otras practicas comerciales
desleales).

Practicas comerciales desleales: porcentaje
medio de minoristas que indican haberse topado
con practicas comerciales desleales por parte de
competidores nacionales en los ultimos doce
meses (llamadas o0 mensajes comerciales
persistentes, falsas ofertas por tiempo limitado,
falsas ofertas gratuitas, solicitud de pago por
productos no solicitados, falsas resefias u otras
practicas comerciales desleales).

19




Encuesta a consumidores

Encuesta a minoristas

Otras préacticas comerciales ilicitas: porcentaje
medio de consumidores que indican haber sido
objeto de condiciones contractuales desleales o
cargos imprevistos por parte de minoristas o
proveedores de servicios de su pais en los
Ultimos doce meses.

Cumplimiento de la legislacion en materia de
proteccién de los consumidores: porcentaje
medio de minoristas que estan de acuerdo con
que en su pais: sus competidores cumplen la
legislacion en materia de consumo; es facil
cumplir la legislacion en dicha materia en su
sector, y los costes relacionados con el
cumplimiento de dicha legislacion en su sector
son razonables.

Aplicacion de la legislacibn en materia de
proteccidon de los consumidores y seguridad
de los productos: porcentaje medio de
minoristas que estan de acuerdo con que en su
sector y en su pais: las autoridades publicas
supervisan activamente 'y velan por el
cumplimiento de la legislacion en materia de
proteccion de los consumidores; las ONG de
consumidores  supervisan  activamente el
cumplimiento de dicha legislacion; los organismos
de autorregulacién supervisan activamente el
cumplimiento de las normativas aplicables; los
medios de comunicacion informan regularmente
sobre empresas que no respetan esta legislacion;
y las autoridades publicas supervisan activamente
y velan por el cumplimiento de la legislacion sobre
seguridad de los productos.

PILAR 3: RECLAMACIONES Y RESOLUCION DE LITIGIOS - 33,3 %

Problemas y reclamaciones: indicador
compuesto basado en preguntas sobre la
ocurrencia de problemas en los Ultimos doce
meses al comprar o usar productos o servicios a
nivel nacional, reclamaciones a distintos
organismos [minoristas/proveedores de servicios,
fabricantes, autoridades publicas, organismos de
resolucién alternativa de litigios (RAL), érganos
jurisdiccionales], motivos para no reclamar y
satisfaccion con la tramitacion de la reclamacion.

Participacién en mecanismos de RAL:
porcentaje de minoristas dispuestos a utilizar
mecanismos de RAL para las reclamaciones de
consumidores o que deben usarlos por imperativo
legal.

20




3. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

Los resultados de este Cuadro de Indicadores se presentan por paises 0 agregados a nivel de la
Europa de los Veintiocho. Algunos resultados se muestran para distintos grupos de paises
(«grupos regionales»), tal y como se describe en el cuadro 2 que figura a continuacion.

Cuadro 2: Resumen de los grupos regionales

Estados
miembros Dinamarca, Estonia, Letonia, Lituania, Finlandia y
septentrionales | Suecia

de la UE/norte

Estados
miembros
meridionales de
la UE/sur

Chipre, Grecia, Espaiia, Italia, Malta y Portugal

Estados
miembros Austria, Bélgica, Alemania, Francia, Irlanda,
occidentales de | Luxemburgo, Paises Bajos y Reino Unido

la UE/oeste

Estados
miembros Bulgaria, Chequia, Hungria, Croacia, Polonia,
orientales de la | Rumania, Eslovenia y Eslovaquia

UE/este

El Cuadro de Indicadores presenta asimismo los resultados de Islandia y Noruega por separado,
debajo de los resultados de los Estados miembros de la UE.

El asterisco (*) sefiala cambios estadisticamente significativos en los cuadros pertinentes. La
significancia estadistica se calcula al nivel de confianza del 95 %, lo que significa que la
hipétesis cero de ausencia de diferencias ha sido rechazada a un nivel de probabilidad del 5 %.

Se puede acceder a la mayoria de los datos en los que se sustenta el Cuadro de Indicadores a
través de una plataforma de difusion en linea®.

20 https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-
scoreboards_en
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ANEXO Il: RESULTADOS DETALLADOS

En el anexo Il, se presentan los resultados de las dos encuestas a escala de la UE en las que se
basa el Cuadro de Indicadores. Se muestran los resultados del indice de Condiciones de los
Consumidores (ICC) en su conjunto, de los tres pilares del Cuadro de Indicadores y de un
conjunto de indicadores clave.

1. EL INDICE DE CONDICIONES DE LOS CONSUMIDORES EN EUROPA

El cuadro 3 refleja el indice en su conjunto a nivel de la UE, junto con las puntuaciones de cada
uno de los componentes y subcomponentes, asi como las puntuaciones de los paises con las
mejores y las peores cualificaciones, junto con sus diferencias.

Cuadro 3: Indice de Condiciones de los Consumidores (ICC), Europa de los Veintiocho, 2018: total

desglose por pilares e indicadores
{NDICE DE CONDICIONES DE LOS CONSUMIDORES EU-28 MIN. MAX.  RANGO

63,0 53,2 71,4 18,1

PILAR 1: CONOCIMIENTO Y CONFIANZA -33,3 % 55,9 43,5 65,1 21,6

Subpilar de conocimiento - 16,7 % 49,2 34,1 56,8 22,7

Conocimiento por parte de los consumidores de sus derechos en tanto que consumidores 44,8 25,2 59,5 34,3
Conocimiento de los derechos de los consumidores por parte de los minoristas 53,6 37,8 61,5 23,7
Subpilar de confianza-16,7 % 62,5 47,0 74,4 27,4

Confianza de los consumidores en las organizaciones 65,5 50,7 83,8 33,1
Confianza delos consumidores en los mecanismos de recurso 37,9 25,1 52,3 27,2
Confianza de los consumidores en la seguridad de los productos 69,7 49,7 84,5 34,9
Confianza de los minoristas en la seguridad de los productos 74,4 51,3 90,1 38,8
Confianza de los consumidores en las afirmaciones de caracter medioambiental 55,3 40,1 80,7 40,6
Confianza de los minoristas en las afirmaciones de caracter medioambiental 70,8 49,5 85,3 35,8
Confianza en las compras en linea 71,7 43,4 85,0 41,6
Confianza en las ventas en linea 54,9 24,4 79,0 54,6
PILAR 2: CUMPLIMIENTO Y APLICACION -33,3 % 73,8 62,5 84,3 21,8

Ninguna practica comercial desleal notificada por los consumidores 77,6 64,1 93,2 29,1
Ninguna practica comercial desleal notificada por los minoristas 71,7 47,2 82,9 35,7
Ninguna otra practica ilicita 88,8 78,9 95,6 16,7
;L::\(:):iisr:;t:nto dela legislacidon en materia de proteccion de los consumidores notificada por los 69,0 53,9 80,5 26,6
2E(I)idclfccti§snnc(i§i;iacalzfii;ljrclig: ;?nz\rai\zetz;isa de proteccidn de los consumidores y seguridad de los 61,9 47,6 77,2 296
PILAR 3: RECLAMACIONES Y RESOLUCION DE LITIGIOS —33,3 % 59,5 46,9 80,0 33,1

Indicador compuesto de problemas y reclamaciones 88,5 82,6 93,6 11,1
Participacién de los minoristas en mecanismos de RAL 30,4 7,4 68,5 61,1

Fuente: Encuestas sobre actitudes de los consumidores y minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los
consumidores.
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En el gréafico que figura a continuacion se ordenan los paises encuestados segun la puntuacion
media del ICC vy se reflejan las diferencias entre las valoraciones generales de las tres Gltimas
ediciones.

Grafico 1: indice de Condiciones de los Consumidores — indicador general, 2018

2018-2016 2016-2014
SE 71,4 +0,7 +0,2
DK 69,8 +2,5 -0,7
FI 69,4 +1,6 -0,5
NL 68,7 +1,4 -0,3
AT 67,7 -1,5 +2,4
HU 67,7 +2,6 +3,1
LU 67,1 -2,0 +2,4
BE 66,3 +1,0 -0,8
SI 65,5 +1,3 +3,9
DE 65,2 -3,0 +3,1
IE 64,3 -5,9 +5,7
PT 64,0 -1,2 +4,7
MT 63,4 -3,8 +0,4
FR 63,2 -5,2 +6,6
EU-28 63,0 -1,8 +2,9
UK 62,1 -8,0 +5,7
1T 62,0 +2,1 +2,4
cz 61,5 +2,1 +1,2
RO 61,1 +2,1 +0,1
ES 61,0 -0,7 +0,8
EE 59,7 -2,0 -0,9
cYy 58,9 +2,3 +0,6
SK 58,7 +1,4 -0,1
PL 58,6 +0,8 +2,9
LV 57,7 -1,3 +1,6
LT 56,4 -0,4 +0,9
BG 54,8 +1,4 +0,8
EL 54,3 -1,0 +0,7
HR 53,2 -1,1 +3,1
IS 64,0 +0,2 -0,5
NO 71,3 43,2 -1,8
B Conocimiento y confianza B Cumplimiento y aplicacién Reclamaciones y resolucion de litigios

Fuente: Encuestas sobre actitudes de los consumidores y minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los
consumidores, Indice de Condiciones de los Consumidores.
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1.1.  Conocimiento y confianza
El pilar del conocimiento y la confianza del ICC valora en qué medida:
a) los consumidores y minoristas conocen los principales derechos de los consumidores;

b) los consumidores confian en que las organizaciones velan por que sus derechos se respeten
y apliquen, incluida la confianza en la eficacia de los mecanismos de recurso; y

c) los consumidores confian en la seguridad y las afirmaciones de carécter medioambiental de
los productos que circulan en el mercado de su pais.

24



El gréfico 2 muestra las puntuaciones por Estado miembro de la UE correspondientes al pilar del
conocimiento y la confianza, junto con las diferencias entre las puntuaciones de las tres Gltimas

ediciones.

Grafico 2: Pilar del conocimiento y la confianza, resultados por paises, 2018 (escala 0 a 100)
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Fuente: Encuestas sobre actitudes de los consumidores y minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los

consumidores.
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1.2.  Cumplimiento y aplicacion

El segundo pilar del ICC analiza el cumplimiento y la aplicacion segun la valoracién de los
consumidores y los minoristas.

Analiza en qué medida los consumidores y minoristas experimentan o se topan con practicas
desleales ejercidas por (otros) minoristas en sus mercados nacionales y en qué medida les resulta
sencillo o costoso a los minoristas cumplir la legislacién en materia de proteccion de los
consumidores. También evalla si las normas de proteccion de los consumidores y de seguridad
de los productos no alimenticios se aplican satisfactoriamente, basandose en las valoraciones por
parte de los minoristas de las tareas de seguimiento de varias organizaciones de su sector.
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El grafico3 muestra las puntuaciones, a nivel nacional, correspondientes al pilar del
cumplimiento y la aplicacion, junto con las diferencias entre las puntuaciones de las tres Gltimas

ediciones.

Grafico 3: Pilar del cumplimiento y la aplicacion, resultados por paises, 2018 (escala 0 a 100)
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84,3

80,3
79,9
79,9
79,0
78,8
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78,2
77,0
76,3
76,2
74,3
74,2
74,2
73,8
73,6
73,5
73,2
73,0
71,7
70,0
67,1
65,6
65,1
65,0
64,5
63,2
62,5
75,9
79,8

2018-2016

-0,1
-2,5
+1,9
-3,2
-5,1
+0,7
+0,4
+1,3
+4,1
+0,8
+3,3
+1,3
-0,4
+1,4
+3,5
-1,3
-4,2
+2,5
-0,1
+3,4
-1,9
+0,4
+1,2
1,2
+2,0

+1,5

0,4

+2,2

2016-2014

+2,9
+6,4
+0,8
+7,9
+3,8

+2,3

+3,4

+0,1

+2,0

+1,7
+3,5
+3,5
+1,1
+2,3
+3,1

+1,3

-0,9

Fuente: Encuestas sobre actitudes de los consumidores y minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los

consumidores.
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1.3. Reclamacionesy resoluciéon de litigios

El tercer pilar del ICC analiza si los consumidores tienden a reclamar tras experimentar un
problema al comprar o utilizar productos y servicios y en qué medida quedan satisfechos con la
forma en que se tramitan sus reclamaciones. También tiene en cuenta el conocimiento de los
minoristas de los mecanismos extrajudiciales de resolucion de litigios en toda la UE y su
participacion en dichos mecanismos.

El gréafico 4 muestra las puntuaciones por Estado miembro de la UE correspondientes al pilar de
reclamaciones y resolucion de litigios del ICC, junto con las diferencias entre las puntuaciones
de las tres ultimas ediciones.

Graéfico 4: Pilar de reclamaciones y resolucion de litigios, resultados por paises, 2018 (escala 0 a
100)

2018-2016 2016-2014

SE 80,0 +1,3 -1,5
HU 73,7 +5,1 +3,0
FI 71,0 +3,7 +1,1
SI 67,5 -2,6 +8,5
PT 67,4 -2,7 +9,5
NL 66,9 +0,7 -0,9
DK 66,0 +3,7 -1,6
AT 64,4 +0,1 -2,8
DE 63,8 +3,3 -0,9
BE 62,3 +3,9 -2,8
ES 60,5 -4,0 +0,3
EU-28 59,5 -0,9 +1,4
MT 58,8 -15,4 +2,6
BG 58,3 +3,8 -0,8
LU 58,0 -1,7 -1,7
Ccz 57,2 +1,8 +0,4
RO 57,1 +4,6 -3,2
CcY 56,4 +3,8 -1,5
SK 56,2 +2,2 -2,3
FR 56,0 +0,5 +1,1
PL 55,7 -0,9 +2,4
1IE 55,6 -8,3 +4,9
IT 53,6 -0,6 +3,0
EL 53,5 -3,0 +1,0
EE 52,2 -3,8 -4,5
LV 51,8 -1,2 +2,7
UK 51,5 -11,1 +5,5
HR 49,4 -5,6 +2,1
LT 46,9 -3,3 -1,2
s 57,6 -0,2 -4,6
NO 70,1 +5,2 -3,5

Fuente: Encuestas sobre actitudes de los consumidores y minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccién de los
consumidores.
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2. RESULTADOS DE CADA COMPONENTE DEL

CONSUMIDORES

2.1.

La confianza es un importante factor que impulsa a los consumidores a participar activamente en
los mercados de consumo. En esta seccion, se presentan los resultados de las encuestas relativos

Confianza de los consumidores

a distintos indicadores de confianza del Cuadro de Indicadores.

El gréfico 5 muestra en qué medida los consumidores confian en que las autoridades publicas y
las organizaciones independientes de consumidores protegen sus derechos en tanto que

2.1.1.

Confianza en las organizaciones

INDICE DE CONDICIONES DE LOS

consumidores y si consideran que los minoristas/proveedores también respetan estos derechos.

Gréfico 5: Confianza de los consumidores en las organizaciones, Europa de los Veintiocho, 2018

orcentaje de consumidores que se muestran «muy de acuerdo» o «de acuerdo»)

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10
0 .
Porcentaje de consumidores que opinan Porcentaje de consumidores que Porcentaje de consumidores que
que, en general, los confian en que las autoridades publicas confian en que las organizaciones
minoristas/proveedores respetan sus  protegen sus derechos en tanto que independientes de consumidores
derechos en tanto que consumidores consumidores protegen sus derechos en tanto que
consumidores
2018-2016 -2,9* -5,4* -10,7*
2016-2014 +5,7* +8,8* +10,0*
2014-2012 +12,1* +2,5% -12,9*
2012-2011 -6,5* -3,4* +2,1*
2011-2010 -0,1 -0,2 +4,2*
2010-2009 +7,0* +7,4% +4,6%
2009-2008 -1,1* +1,1* 0,0

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
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«¢En qué medida esté usted de acuerdo o en desacuerdo con cada una de las siguientes afirmaciones? En (SU PAIS)...». Base:
encuestados® de la Europa de los Veintiocho (n = 26 532).

El grafico 6 muestra el nivel de confianza de los consumidores en las organizaciones
independientes y la confianza media, por paises.

Gréafico 6: Confianza de los consumidores en las organizaciones, resultados por paises, 2018
porcentaje de consumidores que se muestran «muy de acuerdo» 0 «de acuerdo»)

Leyenda
@ calificacion alta (25 % superior de los resultados) En general,los minoristas y Corvma enque I;s Confia en que las OTGaNZACIONES 1O | | iz media de |
. o proveedores de servicios autoridades publicas gubernamentales de consumidores . Dif. 2018-
calificacién entre media y alta (50-75 % de los resultados) Jos consumidores en
calificacion entre media y baja (25-50 % de los resultados) respetan sus derechos entanto | protegen sus derechos en | protegen sus derechos en tanto que las organizaciones 2016
@ calificacion baja (25 % inferior de los resultados) que consumidor tanto que consumidor consumidor
EU-28 72 63 61 65 -6*
BE 74 61 66 67 -1*
BG 67 52 35 51 +3
cz 7 58 51 62 +6.*
D 82 82 68 77 0
DE 75 68 56 66 S16*
EE 82 73 58 71 +
IE 83 74 61 73 RV
TTEL 60 53 39 51 45
ES 7 59 68 65 45 *
FR 4 52 59 59 4%
HR 4 a3 56 51 0
i “ T 4 59 64 62 +3*
o cY 4 57 50 52 +4
77 v LV 7 55 44 57 -1
’ ' T 7 56 58 63 V%
: LU 8 78 65 75 -10*
& HU 84 86 81 84 +
MT. 74 83 71 76 +11*
‘“‘!‘ NL 8 78 68 7 +
< AT g & & 7 9%
PL 7 59 69 68 +
! ' PT 62 62 65 63 ¥
(J’ RO 72 53 5 59 :
3 SI 73 48 55 59 +1
— . K 80 55 4 61 +4*
- Fl 82 83 7! 80 +2
W E 74 75 4 66 0
- " UK 80 74 6 72 EVE
[1s I 64 [ 51, 66 [T 60 +1
[No [ 76 [ 81 | 58 i 72 | J

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«(En qué medida estd usted de acuerdo o en desacuerdo con cada una de las siguientes afirmaciones? En (SU PAIS)...». Base:

todos los encuestados (n = 28 037).

2.1.2. Confianza en los mecanismos de recurso

Cuando los consumidores participan en transacciones con minoristas y proveedores de servicios,
es importante que sientan que tienen acceso a mecanismos de resolucién de litigios para resolver
sus litigios particulares con empresas y obtener reparacion.

2L Croacia esta incluida en la Europa de los Veintiocho desde 2012 (el primer afio que fue encuestada). Esto se aplica a todos

los datos del presente Cuadro de Indicadores.
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El grafico 7 muestra la proporcion de consumidores que estan de acuerdo en que es facil resolver
tales litigios con minoristas y proveedores de servicios, bien a través de organismos
extrajudiciales, bien ante 6rganos jurisdiccionales.

Gréfico 7: Confianza de los consumidores en la eficacia de los mecanismos de recurso, Europa de
los Veintiocho, 2018 (porcentaje de consumidores que se muestran «muy de acuerdo» o «de
acuerdo»)

50 -
45
40
35
30 -
25 -
20 F
15
10
5 -
0 1
Porcentaje de consumidores que opinan que es sencillo Porcentaje de consumidores que opinan que es sencillo
resolver litigios con minoristas y proveedores de serviciosa resolver litigios con minoristas y proveedores de servicios
través de un organismo extrajudicial (p. ej. organismo de ante los érganos jurisdiccionales
arbitraje, mediacion o conciliacion)
2018-2016 -8,4* -8,5*
2016-2014 +6,7* +6,2*
2014-2012 +2,1* -0,0
2012-2011 -7,8* -1,9*
2011-2010 +3,7* +4,9*
2010-2009 +10,4* +10,3*
2009-2008 -1,1* -7,5%

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«;En qué medida esta usted de acuerdo o en desacuerdo con cada una de las siguientes afirmaciones? En (SU PAIS)...». Base:
encuestados de la Europa de los Veintiocho (n = 26 532).
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Los niveles de confianza de los consumidores en la eficacia de los mecanismos de recurso a nivel

nacional se exponen en el gréafico 8.

Gréfico 8: Confianza de los consumidores en la eficacia de los mecanismos de recurso, resultados
por paises, 2018 (porcentaje de consumidores que se muestran «muy de acuerdo» o «de acuerdo»)

Leyenda:

@ calificacion alta (25 % superior de los resultados)
calificacion entre media y alta (50-75 % de los resultados)
calificacion entre media y baja (25-50 % de los resultados)

@ calificacion baja (25 % inferior de los resultados)

Es sencillo resolver litigios con minoristas y Es sencillo resolver litigios con Confianza media de
proveedores de servicios a través de un minoristas y proveedores de los consumidores en | Dif. 2018-
organismo extrajudicial (p. ej. organismo de servicios ante los 6rganos los mecanismos de 2016
arbitraje, mediacion o conciliacion) jurisdiccionales recurso
EU-28 43 3 38 -8*
BE 36 6 3 2
BG 30 6 2 0
cz 49 4 4 +7*
DK 54 0 5. +7*
DE 40 6 38 21
““““ EE 33 8 25 3
IE 54 43 49 -10 *
EL 48 9 43 +5 %
ES 46 39 +3
FR 7 4 1 =31*
HR 7 4 0,
IT. 43 2 7 +7*
CcY. 37 0 4. +3
LV 36 6 1 45 %
LT 48 4 41 ¥16.*
LU 38 7 7 18 *
HU 45 31 38 +13*
T 6 28 45 +6 *
L 5 4 47 8 *
AT, 5 44 48 -9*
PL 4 24 -2
PT 4 22 2 -6*
RO 49 43 4 -10 *
Sl 29 4 4 -
K 33 7 25 p
Fl 59 2 46 +
E 38 8 28 0
UK 49 40 45 -17*
I IS ] 26 I 31 I 29 [.5..]
NO ] 47 [ 39 i 43 [0

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢En qué medida esta usted de acuerdo o en desacuerdo con cada una de las siguientes afirmaciones? En (SU PAIS)...». Base:

todos los encuestados (n = 28 037).

2.2.  Conocimiento de los derechos de los consumidores

El Cuadro de Indicadores analiza asimismo en qué medida los consumidores y minoristas
conocen un conjunto de derechos (fundamentales) de los consumidores.
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Graéfico 9: Conocimiento de la legislacion aplicable por parte de los consumidores, Europa de los
Veintiocho, 2018 (porcentaje de consumidores que respondieron correctamente)? 22

70 -

60 [

50

30

10

Plazo de reflexién en compras a distancia Garantia para productos defectuosos Productos no solicitados

2018-2016 -7,0* -6,7* +1,0*

2016-2014 +11,0* +5,5% +0,9*

2014-2012 - - +2,1*

2012-2011 - - -4,6*

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores.
Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho (n = 26 532).

22

23

Las preguntas de la encuesta sobre la garantia para productos defectuosos («Imagine que un producto
electronico que comprd nuevo hace dieciocho meses se averia sin que sea su culpa. No comprd ni se beneficio
de ninguna ampliacién de garantia comercial. ;Tiene derecho a que se lo reparen o sustituyan sin tener que
pagar por ello?») y sobre la aplicacion del plazo de reflexion a compras realizadas a distancia («Suponga que
ha pedido un producto electrénico nuevo por correo, teléfono o internet, ;cree que tiene derecho a devolverlo
en los cuatro dias siguientes a su entrega y a que le devuelvan el dinero sin tener que dar ninguna
explicacion?») se formularon de forma diferente a partir de 2014. No es posible comparar los resultados de
estas con los de los Cuadros de Indicadores anteriores. La pregunta sobre productos no solicitados («Imagine
que recibe por correo dos DVD educativos que no ha pedido, junto una factura de 20 euros por los productos.
¢ Esté obligado a pagar la factura?») se ha mantenido igual.

Las diferencias estadisticamente significativas se indican con asteriscos. La significancia estadistica se calcula
al nivel de confianza del 95 %, lo que significa que la hip6tesis cero de ausencia de diferencias ha sido
rechazada a un nivel de probabilidad del 5 %.
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El gréfico 10 muestra la proporcion de consumidores que respondieron correctamente a cada una
de las tres preguntas sobre sus conocimientos, por paises.

Gréfico 10: Conocimiento de la legislacion aplicable por parte de los consumidores, resultados por
paises, 2018 (porcentaje de consumidores que respondieron correctamente)

Leyenda: Garant Porcentaje medio de
@ calificaci Plazo de reflexion en aranta para Productos no | |respuestas correctas a tres| Dif. 2018-
calificacion alta (25 % superior de los resultados) - B productos .
calificacion entre media y alta (50-75 % de los resultados) compras a distancia defectuosos solicitados pregun@; sobre 2016
calificacion entre media y baja (25-50 % de los resultados) conocimientos
@ c;lificacion baja (25 % inferior de los resultados) EU-28 60 39 36 45 4*
BE 47 44 41 44 -2
2 BG 48 39 37 41 -3*
Ccz 76 72 31 60 +1
DK 58 59 47 55 0
DE 74 35 41 50, 6*
EE 50 46 50 49 +2
IE 44 31 46 40 11 *
EL 22 36 18 25 2
ES 60 57 18 45 +1
FR 50 22 37 36 17>
HR 55 27 22 35 1
IT 66 60 36 54 +9*
CY. 36 50 26 37 1
LV 46 41 45 44 4 *
LT 45 23 26 31 5*
LU 70 26 42 46 8 *
HU 74 20 35 43 2
MT 49 55 41 48 +1
NL 68 29 30 42 0
AT 69 32 41 47 7*
PL 70 33 45 49 +1
PT 38 66 25 43 +1
RO 50 48 15 37 +2
Sl 62 33 47 47 +5*
SK 68 65 41 58 2
- Fl 38 18 51 36 3*
SE 59 37 28 41 0
UK 54 24 42 40 15*
[s] 36 [ 45 [ 60 I 47 [ -1 ]
[ no | 61 | 51 | 46 i 53 [+ ]

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores.
Base: todos los encuestados (n = 28 037).
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El grafico 11 muestra el conocimiento de las normas especificas en materia de proteccién de los
consumidores por parte de los minoristas.

Grafico 11: Conocimiento de la legislacion en materia de proteccidn de los consumidores por parte
de los minoristas, Europa de los Veintiocho, 2018 (porcentaje de minoristas que respondieron
correctamente)

100 -
90 +
80
70
60 71,0
50
40 +
30 +
20
10 F
0 1
Promocionar productos Describir un producto Incluir en el material de Publicitar un precio bajo Garantia para productos
para nifios dirigiéndose como «gratuito», marketing una factura  habiendo existencias defectuosos
directamentealos  aunque requierallamar insuficientes
padres en los anuncios aun nuimero de
teléfono de tarificacion
superior
2018-2016| -4,0* +1,6* +2,4* +2,6* -2,1*
2016-2014| -0,1 -1,0 +1,6* -3,1* -1,7
2014-2012 - -1,9* +2,1* - -
2012-2011 - +5,0%* +1,6* - -
2011-2010 - +0,5 -1,1 - -
2010-2009 - +0,8 +3,9*

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores.
Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho (n =10 196), excepto en el caso de la pregunta sobre la garantia para
productos defectuosos, que solo incluye a minoristas que venden productos no alimenticios (n = 4 222).
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El gréafico 12 muestra la proporcion de minoristas que respondieron correctamente a cada una de
las cinco preguntas sobre su conocimiento de la legislacion en materia de proteccion de los
consumidores, por paises.

Grafico 12: Conocimiento de la legislacion en materia de proteccidn de los consumidores por parte
de los minoristas, resultados por paises, 2018 (porcentaje de minoristas que respondieron
correctamente)

Leyenda: Promociorar productos | DeSCTRIr unproducto. iy o gy | Publiciar in ' Porcentaje medio de
L COomo «gratuito», aunque precio bajo Garantfa para
o n alta (25 % superior de los resultados) para nifios dirigiéndose vequiera lamar a un material de habendo productos respuestas correctas| Dif. 2018
c re media y alta (50-75 % de los resultados) directamente a los nimero de tekfono de | MATKeting una exitencias defectuosos acinco preguntas | 2016
c re media y baja (25-50 % de los resultados) padres en los anuncios ) " 5 factura B . sobre conocimientos
@ calificacion baja (25 % inferior de los resultados) tarificacion superior insuficientes
| _EU-28 7 66 58 41 +0
BE 7 7 67 52 +.
BG 6! 4 27 21 -
cz 75 5! 4 36 Y
DK 58 7 7 26 +:
> DE 73 7! e 54 -
,,,,,,, EE 69 58 35 36 -
IE 51 53 50 36 E
EL 44 47 43 4 +:
ES 77 66 50 4 +
FR 79 i 65 4 -
HR 48 47 23 4 +
IT 82 56 47 +:
CY 35 37 36 4 -
7 LV 7 56 32 -8
LT 1 49 34 4 -1
LU 3 74 62 47 +4
HU 41 56 55 46 -
T 64 47 34 9. -
L 85 75 65 27 +;
AT 68 73 2 44 -
PL 72 67 4 28 0
PT 53 76 4 a4 +
RO 71 63 7 36 4 +;
Sl 64 64 45 45 1 -
K 61 55 7 37 4 ¥
| 88, 69 38 L *
E 81 77 6 36 2 -
UK 64 56 4 33 1 0
[1s ] 71 I 83 [ 62 I 43 I 61 ] 64 [+6]
[No™] 70 [ 79 | 59 | 33 [ 48 | 58 [T

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores.
Base: todos los encuestados (n = 10 747). La pregunta sobre la garantia para productos defectuosos (P5) tan solo incluye a
minoristas que venden productos no alimenticios (n = 4 542).

2.3.  Cumplimiento y aplicacién

El Cuadro de Indicadores examina el cumplimiento y aplicacién desde la perspectiva de los
consumidores y minoristas. Evalta el cumplimiento y la aplicacion de la legislacion y las
normativas en materia de proteccion de los consumidores a través de experiencias de los
consumidores y minoristas con practicas comerciales desleales y otras préacticas ilicitas, asi como
la percepcion del coste y la facilidad del cumplimiento de dichas normativas y el papel de las
distintas organizaciones en su aplicacion.

2.3.1. Préacticas comerciales desleales

A fin de evaluar la prevalencia de las practicas comerciales desleales, se preguntdé a
consumidores y minoristas si en los Gltimos doce meses habian experimentado una serie de
practicas prohibidas en virtud de la Directiva sobre las practicas comerciales desleales.
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El gréafico 13 muestra la exposicion de los consumidores a dichas practicas ejercidas por
minoristas/proveedores ubicados en su mismo pais o por minoristas/proveedores ubicados en
otro Estado miembro de la UE.

Grafico 13: Experiencias de los consumidores con practicas comerciales desleales a nivel nacional y
transfronterizo, Europa de los Veintiocho, 2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014
+10,9* -9,6%
Se ha sentido presionado por llamadas o mensajes comerciales +7,3* -8,3%
insistentes que le instaban a comprar algo o firmar un contrato +3,3* -1,5%
+3.3* -1.2*
Se ha encontrado anuncios que afirmaban que el producto solo +ll.£* -9.0:
estaba disponible durante un periodo muy limitado, pero luego se ha :g?* :?é*
dado cuenta de que no era asi F1.4% +0.0
Le han informado de que ha ganado un sorteo que no conocia, pero +10,2* -7,0*
. . . . +4,3* -3,6%
le han pedido que pagara cierta cantidad de dinero para poder 2.8 og
recoger el premio. +4:8* _1:7*
+7,1* -7,3*
Le han ofrecido un producto anunciado como gratuito pero que en +4.7* 6.9%
realidad conllevaba costes +2.0* -1.0*
+1,6* -0,2
+7.9* -8.0*
P ) +5,6* -6.8*
Se ha topado con otras practicas comerciales desleales +2.8* 2%
+1,9* -0,5%
0 10 20 30 40 50
B Total
Si, con minoristas/proveedores de su propio pais
B Si, con minoristas/proveedores de otro Estado miembro de la UE
M Si, pero no sabe en qué pais estaban ubicados los minoristas/proveedores

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Voy a leer unas afirmaciones sobre préacticas comerciales desleales. Después de cada una digame, por favor, si las ha
experimentado en los Gltimos doce meses». Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho (n = 26 532).
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El grafico 14 muestra la proporcion de consumidores que afirmaron haber experimentado alguna
de las cinco préacticas comerciales desleales ejercidas por minoristas nacionales, asi como el nivel
medio de exposicion por pais.

Grafico 14: Experiencias de los consumidores con practicas comerciales desleales a nivel nacional,
resultados por paises, 2018 (%)

Se ha sentido Se ha encontrado Le han Le han informado Porcentaje
Leyenda: resionado por anuncios que ofrecido un | de que ha ganado medio de
IIarEa das o messa'es afirmaban que el producto unsorteo que no | Se ha topado | [consumidores
Ocalificacion alta (25 % superior de los resultados) comerciales . producto solo estaba| anunciado | conocia, pero e | con otras que han Dif. 2018-
calificacion entre media y alta (50-75 % de los resultados) - disponible durante un| como gratuito | han pedido que précticas notificado .
calificacién entre media y baja (25-50 % de los resultados) insistentes que le od Jimitad . al 2 2016
® calificacion baja (25 % inferior de los resultados) instaban a comprar |PEMd0 MUy limitado, peroqueen |  pagaracierta | comerciales || practicas
P ’ ) ’ :
algo o firmar tn pero luego se ha realidad cantidad de dinero| desleales comerciales
contrato dado cuenta de que | conllevaba |para poder recoger| desleales
no era asi costes el premio
EU-28 36 25 14 2 36~
BE 31 18 8 4 7 -
BG 35 38 4 9 4 ¥
CczZ 40 4 16 0 6 +
DK 32 14 6 0
____DE 19 0 15 2 6 +11*
EE 53 7 6 4 -
w IE 18 3 ) i
EL 58 4 30 29 3%
ES 56 3 35 2 31 -
FR 28 1 17 3 19 14
HR 49 48 4 ) 26 ) 5%
IT. 63 15 4 18 6 +4*
“ cY 24 29 i 3 5 X
LV 48 39 18 7
< LT 36 28 17 1
’ i LU 6 1 8 4 4 7 ¥
: > HU 0 41 6. 24 6. +4 *
Q ~ T 0 6 8 5 Lo
e NL 4 2 14 9 4 :
AT 1 7 8 0 +8*
'{ = PL. 4 36 26 4 -
PT 47 19 4
RO 4 36, 1 +1
R | f ] 0 2 2 4 0 -4*
: SK 44 36 4 0 0 0
~ ‘ﬁ : Fl 32 28 4 2 6 S
- SE 35 28 2 4 _
.“ UK 24 30 0 0 +16.*
4 - R N s e e —
NO | 23 | 24 [ ] 1 | TR | T R

Fuente: Encuestas sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los
consumidores: «Voy a leer unas afirmaciones sobre practicas comerciales desleales. Después de cada una digame, por favor, si
las ha experimentado en los Gltimos doce meses». Base: todos los encuestados (n = 28 037).
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El gréafico 15 muestra la experiencia de los minoristas con determinadas practicas comerciales
desleales ejercidas por sus competidores, en sus mercados nacionales o en otros Estados
miembros de la UE.

Grafico 15: Experiencias de los minoristas con préacticas comerciales desleales a nivel nacional y
transfronterizo, Europa de los Veintiocho, 2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014
Presionar a consumidores con llamadas o mensajes comerciales :0192 gi: gi:
insistentes ’ 10,4 20%
Escribir resefias falsas que son en realidad anuncios o ataques :g; ég
encubiertos a la competencia 34% 2,0
Anunciar falsamente que un producto estd disponible solo durante un +11 g;:

it imi +1, =9,

periodo limitado 103 104
Ofrecer productos como gratuitos incluso cuando realmente implican gé: gg:
costes considerables 14 BYY
Enviar productos no solicitados a consumidores, reclamandoles el %;: g‘;
pago de los productos +0',8* 10*
-3,5% -5,9*
Otras practicas comerciales desleales -3,6* -5,9*
+1.1 -1.0

0 10 20 30 40 50
M Total (base: encuestados de la Europa de los Veintiocho, n = 10 196)
Si, en su propio pais (base: encuestados de la Europa de los Veintiocho, n =10 196)

M Si, en otro Estado miembro de la UE (base: encuestados de la Europa de los Veintiocho con experiencia con ventas transfronterizas, n = 3 006)

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Por favor, digame si se ha encontrado alguna de las siguientes practicas comerciales desleales en sus competidores en los
Ultimos doce meses». Base: la indicada en el gréfico.
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El grafico 16 muestra la proporcion de minoristas que notificaron tales practicas comerciales
desleales ejercidas por competidores nacionales, asi como el nivel medio de exposicion por pais.

Gréfico 16: Experiencias de los minoristas con practicas comerciales desleales a nivel nacional,
resultados por paises, 2018 (%0)

Leyenda: Porcentaje
Presionar a | Escribir resefias Anunciar Ofrecer Enviar productos| medio de
.calmcac@n alta (25 % superior de los resultados) consumidores |falsas que son en| falsamente que | productos como | no solicitados a |~ Otras minoristas
‘a:‘:‘c““?” entre ”‘Cg'a Vz‘m (5205752/;‘10 “"5 ’““““‘2"5) con llamadas o |realidad anuncios | un producto esté | gratuitos incluso | consumidores, | practicas que han | Dif. 2018~
t -50 % t N o ) : e
catficacion entre media y baja ( e los resultados) mensajes 0 ataques disponible solo | cuando realments ellcol notificado 2016
®calificacion baja (25 % inferior de los resultados) ? N . -
comerciales | encubiertos a la durante un implican costes pago de los desleales practicas

insistentes competencia | periodo limitado | considerables productos comerciales

desleales
EU-28 4 35 35 22 6 20 28 x
BE 34 27 25 12 3 16 21
BG 5 6 55 38 7 40 47
cz 54 5 42 3 3 29 1|39
DK 2 28 0 0 8 9 +5 %
DE 39 3 2 6 0 7 -1
EE 22 7 1 7 2 7 -3
IE 29 0 4 5 0 4 2 5
EL 43 44 4 2 9 6 5 -6
ES 61 47 7 6 9 42 +10*
FR 40 41 4 6 0 5 26 -
HR 43 35 33 11 28
, -“ iT 45 29 27 9 23
cY. 39 29 47 17 29
i.@ . vV 37 32 34 10 26 +
2 3 v LT 45 38 36 13 2 9 -
. U 21 9 9 9 6 7 -
HU 39 2 2 24 29 9 5
N T 3l 7 5 9 0 A0*
a8 L 29 4 3 1 8 2 5
AT 31 6 33 2 2 27 5
PL 68 7 63 36 4 4 53 -4
' PT 42 3 7 26 31 +4
RO 44 46 45 38 36 -1
. f i 4 20 2 18 2 %
X K 44 47 30 28 38 9*
_ Fi 4 36 36 29 18 32 +0
E 29 33 16 10 23 -3
L' ‘ UK 26 25 14 9 20 3
.
. [1s ] 26 | 34 I 29 [ 12 [ 9 [ 20 [ 22 [ -2 ]
[ No | 29 | 19 | 31 [ 18 [ 14 [ 20 [ 22 | -3 ]

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Por favor, digame si se ha encontrado alguna de las siguientes practicas comerciales desleales en sus competidores en los
Gltimos doce meses». Base: todos los minoristas que venden productos no alimenticios (n = 4 542).

2.3.2. Otras précticas comerciales ilicitas

A los consumidores también se les pregunto si se habian topado con otras practicas comerciales
ilicitas, como unas condiciones contractuales abusivas?* o unos costes adicionales imprevistos.

Los dos graficos que figuran a continuacion muestran respectivamente la incidencia de dichas
practicas ilicitas (ejercidas por minoristas nacionales o transfronterizos) y la proporcion de
consumidores que han experimentado estas practicas ejercidas por minoristas nacionales, asi
como el nivel medio de exposicion por pais.

2 Por ejemplo, que den lugar a una modificacién unilateral de las condiciones contractuales sin que se

especifique una justificacion valida en el contrato o que impongan multas excesivas en caso de incumplimiento
del contrato.
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Gréfico 17: Experiencias de los consumidores con condiciones contractuales abusivas y costes
imprevistos a nivel nacional y transfronterizo, Europa de los Veintiocho, 2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014
+3,5*% -4,9*
Se ha encontrado condiciones contractuales abusivas (por
. L . .. +3,5% -5,4%
ejemplo, que permitian al proveedor cambiar las condiciones del
contrato de manera unilateral o imponian multas excesivas en 403 104
caso de incumplimiento del contrato) ! !
+0,0 +0,4%
+3,2% -3,8%
+2,6% -4,1*
Ha tenido que pagar costes adicionales imprevistos
+0,6* -1,2%
+0,7* +0,6*

0 5 10 15
B Total (base: encuestados de la Europa de los Veintiocho, n = 26 532)

 Si, con minoristas/proveedores de su propio pais (base: encuestados de la Europa de los Veintiocho, n =26 532)

M Sj, con minoristas/proveedores de otros Estados miembros de la UE (base: encuestados de la Europa de los Veintiocho con experiencia
con compras transfronterizas, n =9 950)

B Si, pero no sabe en qué pais estaban ubicados los minoristas/proveedores (base: encuestados de la Europa de los Veintiocho con
experiencia con compras transfronterizas, n = 9 950)

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Ahora le voy a leer unas afirmaciones sobre problemas que pueden tener los consumidores de manera méas general cuando
compran. Por favor, digame si ha experimentado alguno de ellos en los Gltimos doce meses». Base: la indicada en el grafico.
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Grafico 18: Experiencias de los consumidores con condiciones contractuales abusivas y costes
imprevistos a nivel nacional en distintos paises, resultados por paises, 2018 (%)

Se ha encontrado condiciones
Leyenda: contractuales abusivas (por Porcentaje medio
ejemplo, que permitian al Ha tenido que de consumidores
.ca\ifmacjén alta (25 % superior de los resultados) proveedor cambiar las pagar costes que han notificado | .
calificacion entre media y alta (50-75 % de los resultados) condiciones del contrato de adicionales condiciones Dif. 2018-
calificacion entre media y baja (25-50 % de los resultados) N . . R 5 2016
@ calificacion baja (25 % inferior de los resultados) manera unilateral o imponian | imprevistos en contractuales
multas excesivas en caso de (SU PAIS) abusivas y costes
incumplimiento del contrato) en adicionales
(SU PAIS)
EU-28 12 10, 11 +3.*
o BE 9 10 10 -
- BG 21 18 19 -
cz 10 6 8 -0
DK 5 10 8 -0
DE 7 6 6 +3 *
EE 12 10 11 +1
IE 14 16 15 +12 *
EL 21 21 21 +9*
. ES 17 7 2 3*
FR 9 11 0 7
HR 23 20 1 3
IT 20 11 5 +4*
‘* cy 6 8 7 +1
LV 15 15 15 -1
LT 11 10 10 +
LU 5 6 5 +3.*
HU 17 7 12 -2*
MT 11 13 12 -6*
NL 5 5 5 -2.*
AT 4 4 4 +2.*
PL 9 12 11 -
' PT 12 8 10 +
RO. 16 13 14 -
{J si 8 7 8 :
‘ SK 13 7 10 -4*
Fl 9 6 7 -
- SE 8 10 9 -2*
UK 15 16 16 +13*
[ 1S | 7 [ 13 I 10 [ 3> ]
[ NO | 5 | 8 j! 7 [ 2~ ]

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Ahora le voy a leer unas afirmaciones sobre problemas que pueden tener los consumidores de manera mas general cuando
compran. Por favor, digame si ha experimentado alguno de ellos en los Gltimos doce meses». Base: todos los encuestados
(n=28037).

2.3.3. Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los
consumidores

El cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores se evalla
mediante preguntas a los minoristas de si estan de acuerdo o no con una serie de afirmaciones
relativas a lo facil que les resulta cumplir dicha legislacién en su sector y si los costes del
cumplimiento son razonables. También se les preguntd si los competidores cumplian la
legislacion en materia de proteccion de los consumidores.
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El gréafico 19 refleja su percepcién del cumplimiento en su propio pais y a nivel transfronterizo
dentro de la UE. EI grafico 20 muestra los resultados por paises.

Grafico 19: Percepcion de los minoristas del cumplimiento de la legislacion a nivel nacional y
transfronterizo, Europa de los Veintiocho, 2018 (porcentaje de minoristas que se muestran «muy de
acuerdo» 0 «de acuerdo»)

De acuerdo (total)
2018-2016 | 2016-2014

Es facil cumplir la legislacion en materia de proteccion de los
consumidores en su sector

Nivel nacional 4 0,3 -1,6*

Nivel transfronterizo 22,5 l +3,1* -2

Los costes relacionados con el cumplimiento de la legislacion en
materia de proteccién de los consumidores en su sector son...

Nivel nacional 6,6 +1,7* -1,1

Nivel transfronterizo 30,7 l +5,8% -4,0*

Las empresas que compiten con usted cumplen la legislacion en
materia de proteccion de los consumidores

0,6 +2,4*

Nivel nacional

Nivel transfronterizo 2,4 -2,2

0 20 40 60 80 100

® De acuerdo (total) ™ En desacuerdo (total) ™ No sabe ™ No contesta (ESPONTANEO)

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Le voy a leer tres afirmaciones acerca del cumplimiento de la legislacion en materia de proteccién de los consumidores en (su
pais/otros Estados miembros de la UE). Por favor, digame si estd muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo o muy en
desacuerdo con cada una de ellas...». 1) Base (nivel nacional): encuestados de la Europa de los Veintiocho (n =10 196);
2) base (nivel transfronterizo): minoristas de la Europa de los Veintiocho que venden en otros Estados miembros de la UE
(n=3006).
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Grafico 20: Percepcion de los minoristas del cumplimiento de la legislacién a nivel nacional,

resultados por paises, 2018 (porcentaje de minoristas que se muestran «muy de acuerdo» o «de

acuerdo»)

Leyenda

@ calificacion alta (25 % superior de los resultados)
calificacion entre media y alta (50-75 % de los resultados)
calificacion entre media y baja (25-50 % de los resultados)

@ calificacion baja (25 % inferior de los resultados)

. Las empresas que | | Porcentaje medio
, " Los costes relacionados . o
Es fécil cumplir la o compiten con de minoristas que
o .| conel cumplimiento de la .
legislacion en materia L . usted cumplen la || esta de acuerdo | .
" legislacion en materia de L Dif. 2018-
de proteccion de los 9 legislacion en con las tres
y proteccion de los . 5 2016
consumidores en su 8 materia de afirmaciones
consumidores en su sector oz
sector proteccion de los sobre el
son razonables _ L
consumidores cumplimiento
EU-28 71 68 6! 69 +:
BE. 7 74 74 71 +.
BG 58 4 54 -4
cz 54 59 55, +
Di 70 65 69 +.
DE. 6 60 [} 65 -4
EE 2 7 6 73 -4
IE 0. 76 8: 80 + *
EL 7 62 5 60 -
ES 8 58 5 61 -
FR 73 7 7! 76, +.
HR 7 65 54 62 -
IT 4 7 71 77 +14 *
CY. 7 64 59 63 +1
LV 5 66 5 65 -1
LT 6 71 5 63 -4
LU 3 82 7 80 +4
HU 5 65 60 6: +
MT 82 88 48 7 +
NL 70 72 77 7 -
AT 72 70 73 7 44
PL 75 65 49 63 +1
PT 62 62 55 60 -0
RO 82 83 62 75 +4
Sl 57 66 59 61 +.
TSK 54 60 53 Tsp -2
Fl 81 7 75 78 +,
______ SE 72 7 71 72 +0
UK 80 7! 78 77 +1
S| 82 | 76 | 64 1 74 +0 |
NO | 80 | 69 [ 69 1 72 +0 |

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Le voy a leer tres afirmaciones acerca del cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores en (su

pais/otros Estados miembros de la UE). Digame si estd muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo o muy en desacuerdo con

cada una de ellas...». Base: todos los encuestados (n = 10 747).
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2.4.  Opiniones de los minoristas sobre la aplicacion de la legislacién en materia de
proteccion de los consumidores y seguridad de los productos

El Cuadro de Indicadores hace un seguimiento de la aplicacion de la legislacion en materia de
proteccion de los consumidores y seguridad de los productos basandose en las valoraciones de
los minoristas.

El grafico 21 muestra las valoraciones de los minoristas de las tareas de seguimiento efectuadas
por varias organizaciones nacionales que desempefian una funcién en la aplicacion de la
legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos.

Grafico 21: Aplicacidn de la legislacion sobre proteccion de los consumidores y seguridad de los
productos, Europa de los Veintiocho, 2018 (porcentaje de minoristas que se muestran «de acuerdo»
0 «muy de acuerdo»)

100 -
90 [
80 [
70 T 74,8
60 | 67,5
50 - 59,5 59,0
40 + 48,8
30
20
10 ~
0 L L L
Las autoridades publicas Las autoridades publicas Las ONG de consumidores Los organismos de Los medios de comunicacién
supervisan activamentey velan supervisan activamentey velan  supervisan activamente el autorregulacién supervisan  informan regularmente sobre
por el cumplimiento de la por el cumplimiento de la cumplimiento de la legislacion activamente el respeto de los empresas que no respetan la
legislacion en materiade legislacion en materiade  en materia de proteccion de los  cédigos de conducta o de legislacion en materia de
seguridad de los productos en proteccién de los consumidores  consumidores en su sector practica en su sector proteccién de los consumidores
su sector en su sector en su sector
2018-2016 +0,1 +0,8 +1,3 -1,1 -1,4*
2016-2014 +1,1 +1,3* -2,4* +1,2 -0,4
2014-2012 -7,5% -9,8* -1,5*% -4,6% -1,1
2012-2011 - +4,1* +7,9*% +5,9% -4,5%
2011-2010 - +1,2 +2,7* +3,4* -1,3
2010-2009 - -4,1* -11,2* -9,3* -6,6*

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Digame si esta muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo o muy en desacuerdo con los siguientes enunciados...». Base:
encuestados de la Europa de los Veintiocho (n = 10 196), salvo el enunciado «Las autoridades publicas supervisan activamente
y velan por el cumplimiento de la legislacion sobre seguridad de los productos en su sector», cuya base son minoristas de la
Europa de los Veintiocho que venden productos no alimenticios (n = 4 222).
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El grafico 22 refleja las opiniones de los minoristas sobre la aplicacion, a nivel nacional, en
relacion con cada una de las cinco afirmaciones que se les pidi6 valorar, junto con el porcentaje
medio de respuestas que expresaron acuerdo con las cinco afirmaciones.

Grafico 22: Aplicacion de la legislacion sobre proteccion de los consumidores y seguridad de los
productos, resultados por paises, 2018 (porcentaje de minoristas que se muestran «de acuerdo» o
«muy de acuerdo»)

Las autoridades publicas . . Las ONG de Los organismos de Los medios de ~ .
Leyenda Supervi i e Las autoridades ptblicas id s Ut lacio icacion infor Porcentaje medio
ipervisan activamente y| N - consumidores supervisan | autorregulacion comunicacion informan D
supervisan activamente y " de minoristas que
velan por el . activamente el supervisan regularmente sobre . ’
®caiificacion alta (25 % superior de los resultados) velan por el cumplimiento " " estan de acuerdo | Dif. 2018
o cumplimiento de la L . de la el respeto| empresas que no respetan .
calificacién entre media y alta (50-75 % de los resultados) cump 2 | de la legislacion en materia | o h © esas € . con las cinco 2016
calificacién entre media y baja (25-50 % de los resultados) legislacion en materia de de proteccidn de los legislacion en materia de | de los codigos de | la legislacion en materia de afimaciones sobre
@ calificacion baja (25 % inferior de los resultados) seguridad de los proteccion de los conducta o de proteccion de los .
consumidores en su sector B P 3 la aplicacion, 2018
productos en su sector consumidores en su sector| prctica en su sector | consumidores en su sector
7! 68 60 59 49 1)
8 77 69 67 55 -3
6 55 43 5 4 ¥4
7 65 25 40 ¥
82 77 61 4 i
68 57 53 4L 4
67 76 36 0 )
87 81 T 7 59 0
61 57 4 55 54 45
68 59, 4 54 33 0
89 82 7 75 61 -
63 50 4 53 31 ¥
70 73 68 74 59 +
67 63 54 55 43 ¥
71 67 4 43 35 +.
75 71 7. 57 43 +;
81 85 7 79 33 B
89 82 7 69 63 ¥
86 85 56 59 4 -
80 73 64 68 +;
83 74 59 61 4 +
59 48 50 48 +:
69 67 59 64 4 -
82 76 51 71 S
78 66 58 55 +:
61 55 26 a1 36 -
o 87 81 77 76 43 T 5
. 82 71 54 66 54 e -1
—‘ 82 80 70 i 57 0
[ 1S | 66, I 48 I 48 [ 40 I 43 1 49 8]
No 86 [ 83 | 57 | 68 Il 74 [

[ | 79
Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Digame si esta muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo o muy en desacuerdo con las siguientes afirmaciones...». Base:
todos los encuestados (n = 10 747), salvo la afirmacién «Las autoridades publicas supervisan y velan activamente por el
cumplimiento de la legislacion sobre seguridad de los productos en su sector», cuya base son todos los minoristas que venden
productos no alimenticios (n = 4 542).
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El gréafico 23 refleja las respuestas de los minoristas (que venden productos no alimenticios)
acerca de si las autoridades nacionales de proteccion de los consumidores emitieron solicitudes
de retirada de productos u otras advertencias relacionadas con la seguridad de los productos en
su pais en los Ultimos veinticuatro meses.

Gréfico 23: Advertencias sobre la seguridad de los productos y retiradas de productos, Europa de
los Veintiocho, 2018 (%)
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25

20

15

10

Advertencias sobre la seguridad de los productos Retiradas de productos

2018-2016 +1,2 -2,3*
2016-2014 +1,0 +1,9

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Digame en relacién con la seguridad de los productos si en su sector se ha producido cualquiera de los siguientes sucesos en

los Gltimos veinticuatro meses...». Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho que venden productos no alimenticios
(n=4222).
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A nivel nacional, el grafico 24 muestra la incidencia media de las retiradas de productos y
advertencias de seguridad emitidas por las autoridades publicas. También refleja las valoraciones
individuales de estos dos indicadores expresadas por minoristas que venden productos no
alimenticios.

Gréfico 24: Advertencias sobre la seguridad de los productos y retiradas de productos, resultados
por paises, 2018 (%)

Leyenda: Las autoridades . Incidencia media
. - Las autoridades .
o publicas han emitido . de retiradas de y
@ calificacion alta (25 % superior de los resultados) . publicas han Dif. 2018-
@ calificacién entre media y alta (50-75 % de los resultados) advenevcas sobre la solicitado la retirada prOdUCt(.)S y 2016
calificacién entre media y baja (25-50 % de los resultados) Segundad de los de algun producto advertencias de
calificacion baja (25 % inferior de los resultados) productos gun p seguridad
EU-28 35 34 35 -1
BE 36 33 35 +5
2 BG 22 27 25 +5
cZ 32 32 32 -1
DK 37 42 39 +2
DE 41 37 39 -2
EE 15 +4
IE 36 34 35 -11
EL 29 33 31 +8
ES 38 25 32 +1
FR 40 44 42 -2
HR 25 26 25 +5
AT 32 30 31 -6
...... CY N —— 38 45 +5
LV 22 21 22 -1
LT 19 15 +1
LU 34 30 32 +6
HU 22 21 21 -1
MT 18 16 17 -2
NL 30 30 30 +5
AT 46 45
PL 25 30
PT 39 32
RO 28 32
Sl 27 32
SK 27 27
Fl 49
SE 25 24
UK 28 [ 28
[ 1S [ 16 I 24 I 20 | -5 |
[ Nno ] 32 [ 42 Il 37 [+ ]

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Digame en relacion con la seguridad de los productos si en su sector se ha producido cualquiera de los siguientes sucesos en
los Ultimos veinticuatro meses...». Base: todos los encuestados que venden productos no alimenticios (n = 4 542).

2.5. Reclamaciones y resolucién de litigios

El hecho de que los consumidores cuenten con medios para reclamar y recurrir en caso de que
tengan problemas con una compra también influye en las condiciones de los consumidores. La
accesibilidad y la satisfaccion con la tramitacion de la reclamacion desempefian un papel, al
igual gue la obtencién de una reparacion plena o parcial para compensar el perjuicio sufrido.
Todo ello puede ayudar a reforzar la confianza de los consumidores. En esta seccion se muestran
distintos indicadores sobre las reclamaciones y la resolucion de litigios.

2.5.1. Indicador de problemas y reclamaciones

Para resolver los problemas relacionados con muestras de un tamafio reducido a nivel nacional
en el caso de algunos indicadores, se desarrollé un indicador compuesto: «Problemas y
reclamaciones».

Este indicador se centra en las compras de los consumidores a minoristas nacionales. Combina
respuestas a preguntas sobre:
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la ocurrencia de un problema;

el tipo de medida adoptada para resolverlo;

el nivel de satisfaccion con la tramitacion de la reclamacion; y
e |los motivos por los que no se adoptaron medidas, en su caso.

La metodologia en la que se basa el desarrollo de este indicador se expone en otro documento®.
Dicho esto, una mayor puntuacion sugiere unos mejores resultados para los consumidores.

El gréfico 25 refleja las puntuaciones, por paises, del indicador compuesto de problemas y
reclamaciones, junto con las puntuaciones individuales relativas al porcentaje de consumidores
que: a) experimentaron un problema con un producto durante o después de una transaccién con
comerciantes nacionales, y b) no adoptaron medidas para resolver un problema no insignificante.

Grafico 25: Problemas y reclamaciones de los consumidores, resultados por paises, 2018 (%)

Leyenda: Porcentaje de Porcentaje de ]
5 5 5 Indicador compuesto | _.
® cajificacion alta (25 % superior de los resultados) consumidores que |consumidores que tuvieron| | =" oL o T | Dif 2018
calificacién entre media y alta (50-75 % de los resultados) tuvieron un un problema, pero no P 5 Y 2016
calificacion entre media y baja (25-50 % de los resultados) problema reclamaron reclamaciones, 2018
@ calificacion baja (25 % inferior de los resultados) EU-28 22 14 89 1
BE 16 14 91 1
BG 15 39 88 0
cz 20 8 90 0
DK 17 12 91 1
DE 17 11 91 +1
EE 24 18 87 0
IE 27 15 87 2
EL 9 42 86 5
ES 2 14 87 2
FR 3 31 91 0
HR 0 18 83 3
IT 29 12 86 1
CY. 10, 2 92 +4
LV 9 7 88 2
LT 1 4 86 2
LU 5 0 93 +3
HU 24 7 90 +3
MT. 7 18 89 +3
NL 2 8 90 0
AT 1 3 94 +3
PL 4 1 88 +1
PT. 7 2 89 +2
RO 7 28 83 1
Sl 6 14 92 1
SK 0 10 91 +3
- Fl 7 5 90 0
SE 7 11 92 +1
UK 4 5 86 4
[ 1S I 22 I 17 I 88 [=1.]
| NO | 22 | 13 1 90 | 0 |

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores.
Base: 1) «Porcentaje de consumidores que tuvieron un problema»: todos los encuestados (n =28 037); 2) «Porcentaje de
consumidores que tuvieron un problema, pero no reclamaron»: todos los encuestados que tuvieron un problema no
insignificante (es decir, que NO indicaron que el importe de la transaccion era demasiado reducido) (n =5 798).

25

Para mas informacion sobre la composicion del indicador compuesto, véase el capitulo 2.2.1. de Van Roy, V.,
Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU: revised framework and empirical
investigation, JRC science and policy report, JRC93404,
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-
12_consumer_conditions_final_report.pdf. VVéase asimismo el Cuadro de Indicadores de las Condiciones de los
Consumidores 2017, seccion 3.3.3. (en total, se desarrollaron once escenarios distintos con sus
correspondientes puntuaciones).
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2.5.2. Reclamaciones en caso de tener problemas

El grafico 26 muestra si los consumidores tomaron medidas tras experimentar problemas al
comprar o utilizar productos o servicios de un minorista o0 proveedor de servicios nacional en los
ultimos doce meses. Asimismo, muestra donde presentaron su reclamacion.

Gréfico 26: Medidas adoptadas al experimentar un problema con productos o servicios de un
comerciante nacional, Europa de los Veintiocho, 2018 (%)%
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67,5

60

50 -

40 -

30 -

20 | 22,5

10 - 13,8 5,2 50

’ 1,9 2,7
0 L - L - L —— I
Reclamé ante el Reclamo ante el Reclamoé ante una Llevd el asunto ante Llevo el asunto en Otros Ninguna medida
minorista o fabricante autoridad publica un organismo cuestion ante un adoptada
proveedor de extrajudicial de tribunal
servicios resolucién de litigios
(RAL)

2018-2016 +16,9* -2,7* -1,1* +1,5% +0,8% +0,9* -8,0*
2016-2014 -12,5% +2,8*% +0,3 -1,7* -1,0* -1,3* +6,1*

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢Y qué hizo usted? (puede elegir varias respuestas)»; Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho que tuvieron un
problema (n =5 486).

% Las posibles acciones (salvo la «inaccion») no son mutuamente excluyentes, de modo que la suma de los
porcentajes no es necesariamente igual a 100.
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El grafico 27 muestra los motivos por los que los consumidores no adoptaron medidas para
solventar un problema experimentado con comerciantes nacionales pese a considerar que tenian
un motivo legitimo para hacerlo. También refleja la evolucion de sus respuestas a lo largo de las
tres Ultimas ediciones.

Gréfico 27: Motivos de los consumidores para no reclamar cuando tienen un problema, Europa de
los Veintiocho, 2018 (%)

50
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35 F
30
25
20
15 F
10 -

5

0

39,7
36,6
[

Pensé que llevaria Los importesde la  Eraimprobable obtener Incomodidad ante una Tratd de reclamar por No estaba seguro de sus No sabia cémo o donde
demasiado tiempo transaccion eran una solucién posible confrontaciéna otros problemas en el derechos como reclamar
demasiado reducidos satisfactoria raiz de las pasado consumidor
reclamaciones
[2018-2016] +9,6* +5,7* +16,7* +7,7* +2,9% +5,7% +5,0% |
[ 2016-2014 -5,7* 0,8 -21,3* -5,9* -6,5* -6,8* -9,1* |

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢Cuales fueron las principales razones por las que no presentd una reclamacion? (puede elegir varias respuestas)»; Base:
encuestados de la Europa de los Veintiocho que tuvieron problemas, pero no reclamaron (n = 1 369).

2.5.3. Satisfaccion con la tramitacion de las reclamaciones

La obtencién de una solucién satisfactoria tras una reclamacion alentaria a los consumidores a
realizar de nuevo transacciones con minoristas o proveedores de servicios.
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El gréfico 28 refleja el grado de satisfaccion de los consumidores con la tramitacion de las
reclamaciones presentadas a una serie de diversos organismos.

Gréfico 28: Satisfaccion de los consumidores con la tramitacion de las reclamaciones, Europa de los
Veintiocho, 2018 (%)

No sabe m Totalmente insatisfecho No demasiado satisfecho Bastante satisfecho ~ m Muy satisfecho
100
% 22,7 sy 21,5
30,2
80 [
70T 27,4
60 | 30,1 32,6 15,5
34,0
50 9,0
16,5
40 +
21,7
30 15,0
20 +
27,5
10 ¢
7.1 10,6
0 1,9 - Ly - - - !
Minorista o proveedor de Fabricante Autoridad publica Organismo extrajudicial de Organo jurisdiccional
servicios resolucion de litigios (RAL)
Bastante / Muy satisfecho
2018-2016 +0,1 -15,6* -13,5% -12,8*% +10,3
2016-2014 +3,0* +8,7* -2,2 +0,1 -10,3
2014-2012 -4,9% -0,6 +11,5* +10,6* -57

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢Como de satisfecho o insatisfecho esta usted en general con la forma en que su(s) reclamacién(es) fue (fueron) gestionada(s)
por...?». Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho que tuvieron un problema y reclamaron (minorista o proveedor de
servicios: n =3548; fabricante: n=570; autoridad publica: n=295; organismo extrajudicial de resolucion de litigios:
n = 189; drgano jurisdiccional: n = 73).
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El grafico 29, de tipo circular, muestra la satisfaccion media de los consumidores de la UE con el
tiempo que tardaron los minoristas o proveedores de servicios en resolver sus problemas.

Gréfico 29: Satisfacciéon de los consumidores con el tiempo que tardé en resolverse el problema,
2018 (porcentaje de consumidores)
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N

B Muy satisfecho

M Bastante satisfecho

® No demasiado satisfecho

12,0 B Totalmente insatisfecho

M E| (los) problema(s) no se ha(n) resuelto ain
Mi(s) problema(s) no pudo (pudieron) resolverse
N.S./N. C.

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccién de los consumidores:
«¢Qué grado de satisfaccion tiene usted en general con el tiempo que necesité el minorista o proveedor de servicios para
resolver su(s) problema(s)?». Base: encuestados de la UE que reclamaron ante el minorista o proveedor de servicios
(n = 3 357); el gréfico no incluye datos del Reino Unido.
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2.5.4. Tipos de reclamaciones

Los graficos 30 y 31 muestran los tipos de reclamaciones recibidas por los minoristas en los
altimos doce meses, bien por consumidores de su propio pais, bien por consumidores residentes
en otro Estado miembro de la UE.

Grafico 30: Tipo de reclamaciones recibidas por los minoristas de consumidores de su propio pais,
Europa de los Veintiocho, 2018 (%)
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El propio producto Entregatardiaono Costes adicionales Soluciones ofrecidas Condiciones Seguridad de los Otros N.S./N. C.
entregado por laempresa a contractuales productos
raizde una
reclamacion
2018-2016 +10,1* +2,4% -2,0% 0,1 +0,6 -0,8 -4,9% 40,2
2016-2014 +1,8 -3,4* +1,2 -1,4 -3,0* +0,6 -1,6* +0,4

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢Qué tipo de reclamaciones ha recibido su empresa de consumidores ubicados en (su pais) en los Ultimos doce meses? ¢Se
trataba de reclamaciones acerca de...? (puede elegir varias respuestas)». Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho que
recibieron reclamaciones de consumidores de su pais (n = 3 768).

Grafico 31: Tipo de reclamaciones de consumidores de otros Estados miembros de la UE, Europa
de los Veintiocho, 2018 (%)

100
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70 |
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50 [

40 -
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20 r 237

6,4
+ 15,9 " 6,9
El propio producto Entregatardiaono Costes adicionales Soluciones ofrecidas Condiciones Seguridad de los Otros N.S./N. C.
entregado por laempresaaraiz  contractuales productos
de una reclamacién

2018-2016 |+16,7* -3,5 -5,6% -1,9 -4,4% -8,0* -3,9% +4,0*
2016-2014 | +3,4 0,1 42,4 43,6 2,9 +5,4% +1,5 -2,5%

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢Qué tipo de reclamaciones ha recibido su empresa de consumidores residentes en otros Estados miembros de la UE en los
Ultimos doce meses? ;Se trataba de reclamaciones acerca de...? (puede elegir varias respuestas)». Base: encuestados de la
Europa de los Veintiocho que recibieron reclamaciones de consumidores de otros Estados miembros de la UE (n = 507).
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2.5.5. Conocimiento, uso y promocion de los mecanismos de resolucion alternativa
de litigios (RAL)

El grafico 32 muestra si los minoristas conocen los organismos extrajudiciales de resolucion de
litigios como via para resolver los litigios con consumidores en su propio pais y si estan
dispuestos a participar en este tipo de proceso.

Grafico 32: Conocimiento de los minoristas de los mecanismos extrajudiciales de resolucién de
litigios y disposicion a usarlos, Europa de los Veintiocho (en comparacion con 2016)
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B No conoce la existencia de la RAL

B No sabe

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢Conoce usted algin organismo de resolucion alternativa de litigios con los consumidores en (SU PAIS)?». Base: encuestados
de la Europa de los Veintiocho (n = 10 196). Los nimeros de los recuadros indican la diferencia con la serie de encuestas
anterior.

27 Las diferencias respecto a 2016 se muestran en los recuadros.

55



El gréafico 33 refleja los resultados por paises, ordenandolos segun el conocimiento de los
minoristas de los mecanismos de RAL y su disposicion a usarlos.

Gréfico 33: Conocimiento de los minoristas de los mecanismos de RAL y disposicion a usarlos,
resultados por paises, 2018 (%0)
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Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢Conoce usted algin organismo de resolucion alternativa de litigios con los consumidores en (SU PAIS)?». Base: todos los
encuestados (n = 10 747).
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2.6.  Condiciones y vulnerabilidad de los consumidores

Desde 2013, el Cuadro de Indicadores analiza los vinculos entre los indicadores de las encuestas
y una serie de factores sociodemograficos.

En el cuadro 4 se presentan los resultados de un analisis de variables multiples?® que estima el
efecto que tiene cada caracteristica sociodemogréfica si las demas caracteristicas se mantienen
constantes. En él se muestran las medias estimadas del modelo para cada variable dependiente de
acuerdo con los distintos valores de la variable independiente. Deberia considerarse que estas
medias presentan diferencias estadisticas, excepto cuando el par de categorias comparte una letra
(vease la columna adyacente a la derecha). Si una categoria se asocia a un espacio en blanco,
esto significa que presenta una diferencia estadistica distinta de todas las demas categorias.

Las letras empleadas en el cuadro 4 carecen de significado, pues solo se utilizan para comparar
categorias. Por ejemplo, la media estimada de conocimiento de los derechos de los consumidores
es de 0,47 en el caso de los hombres y de 0,43 en el de las mujeres, y esta diferencia es
estadisticamente significativa (ambas categorias se asocian a un espacio en blanco). Por el
contrario, la media estimada de la confianza en la seguridad de los productos es de 0,68 entre las
personas con un bajo nivel educativo y de 0,71 entre las personas con un nivel educativo alto
(pero la diferencia no es estadisticamente significativa, ya que ambas categorias comparten la
letra «A»). De forma similar, las medias estimadas respecto a la confianza en las afirmaciones de
caracter medioambiental son de 0,57 entre las personas que utilizan internet diariamente y de
0,61 para aquellas que lo usan una vez al mes (pero la diferencia no es estadisticamente
significativa, ya que ambas categorias comparten la letra «B»). Todas las medias estimadas estan
normalizadas (con un rango de 0 a 1) y pueden compararse tanto entre filas como columnas.

% El andlisis se basa en los microdatos de la encuesta de 2018 sobre «Actitudes de los consumidores respecto al
comercio transfronterizo y la proteccién de los consumidores» y comprende los veintiocho Estados miembros
de la UE. Se utiliz6 un modelo de regresién de Poisson para las siguientes variables dependientes:
conocimiento de los derechos de los consumidores, confianza en las organizaciones, confianza en las compras
en linea, confianza en los mecanismos de recurso, (no) contacto con practicas comerciales desleales, (no)
experiencias con otras practicas comerciales ilicitas y habilidades aritméticas. Se usé un modelo de regresion
logistica para las demas variables dependientes: confianza en la seguridad de los productos y confianza en las
afirmaciones de caracter medioambiental. En cambio, para el indicador compuesto sobre problemas y
reclamaciones se utilizé un modelo de regresion lineal (que supone que la variable es numérica). En todos los
modelos se incluyo una variable de control relacionada con la region de residencia de la persona entrevistada
(regiones norte, sur, este y oeste de la UE).
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Cuadro 4: Probabilidades/puntuaciones estimadas previstas de las condiciones de los consumidores,
desglosadas por diferentes grupos sociodemograficos (2018)

Conocimiento Confianza en Sin exposicion Confianza en Confianza en las

de los derechos oz feoniantn los apracticas  Sin experiencias con Habilidades laseguridad afirmaciones de s tr il
de los .Ias . s cor’n pras mecanismos  comerciales otras practicas aritméticas de los caracter problen!as v
consumidores organizaciones cilnea de recurso desleales productos medioambiental Jecaleconey
Edad
18-34 0,40 0,68|C 0,68 0,42 0,70(A 0,84 0,38|AB 0,69|A 0,59 0,87
35-54 0,46|A 0,67|BC 0,63 0,39] 0,71|A 0,87|A 0,38(B 0,71|A 0,56|B 0,89|A
55-64 0,48|A 0,63|A 0,56/ 0,35|A 0,69|A 0,89|A 0,37|A 0,70|A 0,52|A 0,90|A
65+ 0,47)A 0,64|AB 0,48 0,33)A 0,71]A 0,91 0,34 0,70|A 0,53|AB 0,91]A
Género
Mujer 0,43 0,66|A 0,58| 0,36 0,71 0,89 0,37|A 0,68| 0,55|A 0,90
Hombre 0,47 0,65|A 0,63| 0,40] 0,70] 0,86 0,38|A 0,72| 0,56|A 0,88
Educacién
Baja (CINE 0-2) 0,44|A 0,69 0,54 0,41|A 0,74] 0,90 0,34 0,68|A 0,58|A 0,91|A
Media (CINE 3-4) 0,46|A 0,65|A 0,59 0,39|]A 0,71 0,88 0,37 0,69|A 0,56|A 0,89|A
Superior (CINE 5-8) 0,45|A 0,65|A 0,64 0,35 0,69 0,86/ 0,38 0,71)A 0,54|A 0,88
Situacién laboral
Trabajador autdnomo 0,44|A 0,64|A 0,61|BC 0,37|AB 0,67|A 0,85|A 0,38(B 0,71|A 0,56|AB 0,86|A
Gerente 0,44|A 0,66|ABC 0,63|CD 0,36|A 0,66|A 0,86/|AB 0,39|C 0,72|A 0,55|A 0,87|AB
Empleado administrativo 0,48(B 0,67|BC 0,62|C 0,37|AB 0,71(B 0,88|BC 0,38(BC 0,71|1A 0,55(A 0,90(CD
Trabajador manual 0,43|A 0,65|AB 0,59|AB 0,38|AB 0,71|B 0,88|BC 0,36|A 0,69|A 0,54|A 0,90|CD
Estudiante 0,42|A 0,69|C 0,65|D 0,40|AB 0,74(B 0,89|BC 0,38|BC 0,72|A 0,61|B 0,91|D
Desempleado 0,43(A 0,65|ABC 0,60|ABC 0,41|B 0,71(B 0,87|ABC 0,36|AB 0,70|A 0,58|AB 0,87(ABC
Solicitante de empleo 0,44|AB 0,67|ABC 0,62|BCD 0,38|AB 0,73(B 0,87|ABC 0,35(A 0,66|A 0,52(A 0,92(D
Jubilado 0,45|A 0,64|AB 0,55|A 0,39|]AB 0,71|B 0,89|C 0,37|AB 0,69|A 0,56|AB 0,89|BCD
Uso de internet
Diario 0,46(B 0,67|C 0,65 0,39(B 0,69(A 0,87|A 0,38 0,71|B 0,57(B 0,88(A
Semanal 0,42|A 0,63|B 0,51|B 0,37|AB 0,74|B 0,88|AB 0,37|B 0,71|B 0,49|A 0,91(B
Mensual 0,42|AB 0,65|ABC 0,45|AB 0,33|/AB 0,73|AB 0,84|A 0,35|AB 0,70|AB 0,61|B 0,91|AB
Casi nunca 0,46|AB 0,56|A 0,39|A 0,31|A 0,75[BC 0,90|B 0,33(A 0,61|A 0,51|AB 0,91|AB
Nunca 0,41)A 0,60|AB 0,24 0,35|A 0,78|C 0,90(B 0,32|A 0,62|A 0,50|A 0,93|B
Urbanizacién
Zonarural 0,44/ 0,67|B 0,61|A 0,37|A 0,70|A O,88|A 0,37|AB 0,70|A 0,56|A 0,90|A
Ciudad pequefia 0,46(A 0,65|AB 0,61|A 0,38|A 0,70(A 0,88|A 0,37(A 0,69|A 0,55(A 0,88|A
Ciudad grande 0,45/A 0,65/A 0,60[A 0,38|A 0,71/A 0,86] 0,38/B 0,71|A 0,55/A 0,89|A
Lengua
Una 0,43 0,66|B 0,59 0,39|A 0,72 0,88|A 0,36 0,71|1A 0,59 0,89]A
Dos 0,46|A 0,66|B 0,61|A 0,38|A 0,70|B 0,88|A 0,38|A 0,69|A 0,53|B 0,90|A
Tres 0,46|AB 0,65|AB 0,62|A 0,37|A 0,68|A 0,86|A 0,38|AB 0,69|A 0,53|AB 0,88|A
Cuatro o mas 0,49|B 0,63)]A 0,62|A 0,36|A 0,68|AB 0,86|A 0,39(B 0,70|A 0,49)1A 0,90|A
Dificultad_financiera
Muy dificil 0,46|AB 0,56|A 0,52|A 0,33 0,65 0,84|A 0,36|AB 0,65|A 0,48|A 0,86|A
Bastante dificil 0,44|1A 0,62|B 0,58 0,37|A 0,69 0,86/|AB 0,37|B 0,67|A 0,53|BC 0,88|A
Bastante facil 0,45|A 0,68|C 0,62|B 0,39|A 0,71(A 0,88|C 0,38(B 0,72|B 0,58(D 0,90(B
Facil 0,47|B 0,69|C 0,64|B 0,40|A 0,73|B O,88|BC 0,37|B 0,73|B 0,56/CD 0,90(B
Habilidades aritméticas
Bajas 0,45|AB 0,63|A 0,56|A 0,38|AB 0,70|A O,88|A 0,66/|A 0,55|A 0,90|A
Medias 0,44(A 0,66|AB 0,59|A 0,39(B 0,71(A 0,88|A 0,69|A 0,56(A 0,89(A
Elevadas 0,46|B 0,66|B 0,62 0,37|A 0,70|A 0,87|A 0,71] 0,55|A 0,89]A
Vulner. sociodemo.
Muy vulnerable 0,44(A 0,61(A 0,57|A 0,39|A 0,67(A 0,83|A 0,36 0,65|A 0,54(A O,88|A
Relativamente vulnerable | 0,44|A 0,658 0,59|A 0,38|A 0,67|A 0,87|B 0,37|A 0,70(B 0,54|A 0,38/A
No vulnerable 0,46|A 0,67|C 0,62|B 0,38|A 0,73 0,89|C 0,38|A 0,71|B 0,56|A 0,90|A
Vulner. complejidad
Muy vulnerable 0,46|A 0,62|AB 0,55/ 0,36/|AB 0,66|A 0,84|A 0,37|A 0,67|AB 0,50|A 0,85
Relativamente vulnerable 0,45|A 0,65|B 0,60|A 0,36|B 0,67|A 0,86|A 0,37|A 0,70|BC 0,55|B 0,88|A
No vulnerable 0,45|A 0,67 0,62|A 0,39] 0,72|B 0,89(B 0,37|A 0,71|C 0,57|B 0,90(B
Lengua materna
No 0,42 0,66|A 0,59|A 0,40|A 0,70|A 0,83 0,35 0,68|A 0,62 0,87|A
Si 0,45 0,66|A 0,61|A 0,38|A 0,70|A 0,88 0,37 0,70|A 0,55 0,89]A
Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccién de los consumidores
(2018).

Nota: Los valores que aparecen en la tabla representan las probabilidades/puntuaciones estimadas previstas de los modelos de
variables multiples. Las letras permiten comparar las probabilidades/puntuaciones previstas dentro de una misma caracteristica
sociodemografica. Los valores que comparten una letra no presentan una diferencia significativa a un nivel del 5 %.
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El grafico 34 muestra el desglose por tipo de caracteristica sociodemografica (u otros factores
adicionales) como motivos vinculados a la sensacion de vulnerabilidad de los consumidores.

Grafico 34: Encuestados que se consideran consumidores vulnerables por diversos motivos
(porcentaje de consumidores), Europa de los Veintiocho, 2018
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Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores
(2018).

El grafico 35 expone la proporcién de consumidores que se consideran muy o relativamente
vulnerables debido a una o varias caracteristicas sociodemogréficas en las cuatro regiones
geograficas de la UE.

Gréfico 35: Encuestados que se consideran consumidores vulnerables por uno o mas factores
sociodemograficos (porcentaje de consumidores), por areas geogréaficas, 2018
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Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores
(2018).
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2.7. Consumo sostenible

En esta seccion se analiza si las decisiones de compra de los consumidores se ven influidas por
los productos con mensajes positivos de caracter medioambiental. El grafico 36 refleja si asi fue
en el caso de algunos o casi todos los productos o servicios comprados a lo largo de las dos
ultimas semanas.

Graéfico 36: Influencia de los efectos en el medio ambiente a la hora de elegir productos y servicios,
Europa de los Veintiocho, 2018 (porcentaje de los consumidores)
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2018-2016 +4,3* +6,9* -4,0*% -8,0* +0,7*
2016-2014 -2,0* -7,7* +3,6% +7,5% -1,5%

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Teniendo en cuenta todo lo que compré en las Gltimas dos semanas, ¢influy6 en su eleccién el impacto medioambiental de
algun producto o servicio?». Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho en 2018 (n = 26 532).
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El gréafico 37 expone si los consumidores y minoristas confian en la informacién de caracter
medioambiental mostrada en los productos «ecol6gicos». Asimismo, muestra como ha
evolucionado esta confianza a lo largo de los ultimos cuatro afios.

Grafico 37: Confianza de los consumidores y minoristas en las afirmaciones de caracter
medioambiental, Europa de los Veintiocho, 2018 (porcentaje de los consumidores y de los
minoristas que se muestran «muy de acuerdo» o0 «de acuerdo»)
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2018-2016 -10,2* +1,9*
2016-2014 +12,2* -1,6*

Fuente: 1) Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la protecciéon de los
consumidores: «;,En qué medida esta usted de acuerdo o en desacuerdo con cada uno de los siguientes enunciados? En (SU
PAIS) la mayoria de las afirmaciones de caracter medioambiental acerca de productos o servicios son fiables». Base:
consumidores encuestados de la Europa de los Veintiocho (n = 26 532); 2) Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto
al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores. «Digame si esta muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo o
muy en desacuerdo con el siguiente enunciado: la mayoria de las afirmaciones de caracter medioambiental acerca de productos
o servicios de su sector en (SU PAIS) son fiables». Base: minoristas encuestados de la Europa de los Veintiocho (n = 10 196).
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El grafico 38 muestra el nivel de confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental de
los consumidores y minoristas a nivel nacional. Asimismo, refleja la puntuacion media y como
ha evolucionado desde la anterior edicion.

Gréfico 38: Confianza de los consumidores y minoristas en las afirmaciones de caracter
medioambiental, resultados por paises, 2018 (porcentaje de los consumidores y de los minoristas
gue se muestran «muy de acuerdo» o «de acuerdo»)
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calificacion entre media y alta (50-75 % de los resultados) medioambiental medioambiental medioambiental 2016
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Fuente: 1) Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los
consumidores: «;,En qué medida estd usted de acuerdo o en desacuerdo con cada uno de los siguientes enunciados? En (SU
PAIS) la mayoria de las afirmaciones de caréacter medioambiental acerca de productos o servicios son fiables». Base: todos los
consumidores encuestados (n = 28 037); y 2) Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y
la proteccién de los consumidores: «Digame si estd muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo o muy en desacuerdo con el
siguiente enunciado: la mayoria de las afirmaciones de caracter medioambiental acerca de productos o servicios de su sector en
(SU PAIS) son fiables». Base: todos los minoristas encuestados (n = 10 747).
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2.8.  Seguridad de los productos

En un mercado unico disefiado para permitir que los productos y servicios circulen libremente
entre paises, los consumidores necesitan confiar en que los productos que utilizan cumplen un
conjunto comun de estrictas normas de seguridad.

El grafico 39 refleja la proporcién de consumidores y minoristas que venden productos no
alimenticios de la UE que estan de acuerdo con que los productos no alimenticios disponibles en
sus mercados nacionales son seguros.

Grafico 39: Percepciones de los consumidores y minoristas acerca de la seguridad de los productos
no alimenticios, Europa de los Veintiocho, 2018 (porcentaje de los consumidores y de los minoristas
gue venden productos no alimenticios que se muestran «muy de acuerdo» 0 «de acuerdo»)
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los productos no alimenticios son seguros productos no alimenticios son seguros
2018-2016 -7,9% -2,0*
2016-2014 +9,4* +1,8*
2014-2012 +1,2* -2,0*
2012-2011 -0,6 -
2011-2010 -1,4* -
2010-2009 +6,8* -
2009-2008 -2,8*% -

Fuente: Encuestas sobre actitudes de los consumidores y minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los
consumidores: «En relacion con los productos no alimenticios presentes actualmente en el mercado de (SU PAIS), ¢considera
usted que...?». Base: consumidores encuestados y minoristas encuestados que venden productos no alimenticios de la Europa de
los Veintiocho (n = 26 532 y 4 222, respectivamente).
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El grafico 40 muestra los niveles de confianza en la seguridad de los productos por paises.

Grafico 40: Confianza de los consumidores y minoristas en la seguridad de los productos no
alimenticios, resultados por paises, 2018 (porcentaje de los consumidores y de los minoristas que
venden productos no alimenticios que se muestran «muy de acuerdo» o0 «de acuerdo»)
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Fuente: Encuestas sobre actitudes de los consumidores y minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los
consumidores: «En relacién con los productos no alimenticios presentes actualmente en el mercado de (SU PAIS), ¢considera
usted que...?». Base: todos los consumidores encuestados y minoristas encuestados que venden productos no alimenticios

(n =28 037y 4542, respectivamente).
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3. LOS CONSUMIDORES EN EL MERCADO UNICO DIGITAL

En esta seccidn se exponen los resultados sobre experiencias, percepciones y comportamientos
de los consumidores y las empresas en el mercado Unico digital europeo.

3.1.  El comercio electrénico desde la perspectiva de los consumidores
3.1.1. Confianza en las compras en linea a nivel nacional y transfronterizo

La confianza de los consumidores en el comercio electrénico es un factor clave para el desarrollo
del mercado Unico digital. El grafico 41 muestra como ha evolucionado la confianza en las
compras en linea a nivel nacional y transfronterizo.

Gréfico 41: Confianza de los consumidores en las compras en linea: porcentaje de personas que
confian en las compras en linea (a vendedores de su propio pais y de otros Estados miembros de la
UE), Europa de los Veintiocho, 2018
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2018-2016 +0,2 -8,9*
2016-2014 +12,4* +21,1*
2014-2012 +2,0* +2,8*

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢En qué medida esta usted de acuerdo o en desacuerdo con cada uno de los siguientes enunciados? Confia en la compra de
bienes o servicios por internet a minoristas o proveedores de servicios (de su propio pais/de otro Estado miembro de la UE)».
Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho (n = 26 532).
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El gréfico 42 refleja la posicidn relativa de cada pais, incluido el conjunto de la Europa de los
Veintiocho, segun el nivel de confianza de los consumidores en las compras en linea nacionales
o transfronterizas.

Grafico 42: Confianza de los consumidores en las compras en linea: porcentaje de personas que
confian en las compras en linea (a vendedores de su propio pais y de otros Estados miembros de la
UE), resultados por paises, 2018
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Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢En qué medida esta usted de acuerdo o en desacuerdo con cada uno de los siguientes enunciados? Confia en la compra de
bienes o servicios por internet a minoristas o proveedores de servicios (de su propio pais/de otro Estado miembro de la UE)».
Base: todos los encuestados (n = 28 037).
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3.1.2. Compras en linea de los consumidores®

El grafico 43 muestra la evolucién de la proporcién de consumidores que compran en linea en la
UE, incluido un desglose de donde tuvo lugar su Gltima compra en linea.

Grafico 43: Compras en linea, Europa de los Veintiocho, 2007-2018 (porcentaje de todos los
individuos de 16-74 afios)
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Fuente: Eurostat, Encuesta comunitaria sobre el uso de las TIC por los hogares y los particulares (isoc_ec_ibuy): «;Cuando
realiz6 por Ultima vez compras o pedidos de bienes o servicios para uso privado a través de internet?».

2% La encuesta comunitaria sobre el uso de las TIC por parte de los hogares y los particulares incluye a las

personas de entre 16 y 74 afios de edad y los datos se refieren a la Europa de los Veintiocho. Los datos
procedentes de Eurostat presentados con decimales provienen de la Base de Datos (Integral) Operativa
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database, mientras que los
nombres de las tablas fuente al pie de cada grafico o cuadro se refieren a tablas de Eurobase, cuyas cifras estan
redondeadas.
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El grafico 44 muestra una clasificacion, por paises, basada en la proporciéon de consumidores que
compraron en linea en 2018. También muestra la proporcién de compradores en linea en todos
los paises participantes en la encuesta de 2017, junto con una comparacion de como ha
evolucionado la situacion desde 2007.

Gréfico 44: Compras en linea (porcentaje de todos los individuos de 16-74 afios), por paises, 2007,
2017y 2018
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Fuente: Eurostat, Encuesta comunitaria sobre el uso de las TIC por los hogares y los particulares (isoc_ec_ibuy): «;Cuéndo
realizo por Ultima vez compras o pedidos de bienes o servicios para uso privado a través de internet?».

Nota: pausa en la serie cronoldgica: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016 y LU 2018.
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El gréafico 45 muestra que la brecha entre la proporcion de individuos que compran en linea a
nivel nacional y transfronterizo dentro de la UE sigue siendo amplia, mientras que las compras a
terceros paises se encuentran a la zaga, al igual que ocurria en afios anteriores.

Grafico 45: Compras en linea, por ubicacion del minorista, Europa de los Veintiocho, 2008-2018
(porcentaje de todos los individuos de 16-74 afios)
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Fuente: Eurostat, Encuesta comunitaria sobre el uso de las TIC por los hogares y los particulares (isoc_ec_ibuy): «¢A quién
realizd compras o pedidos de bienes o servicios para uso privado a través de internet en los doce Ultimos meses?».
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El grafico 46 refleja cada pais participante en la encuesta, junto con el total de la Europa de los
Veintiocho, segln el porcentaje de consumidores que compran productos o servicios en linea
dentro del mercado nacional y de la UE, a nivel transfronterizo.

Grafico 46: Compras en linea, por ubicacion del minorista y por pais del consumidor, 2018
(porcentaje de todos los individuos de 16-74 afios)
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Fuente: Eurostat, Encuesta comunitaria sobre el uso de las TIC por los hogares y los particulares (isoc_ec ibuy): «¢A quién
realizé compras o pedidos de bienes o servicios para uso privado a través de internet en los doce Gltimos meses?»%,

30 | os datos de Letonia se refieren a 2017.
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El grafico47 muestra que la aceptacion del comercio electronico en la UE varia
considerablemente segun el tipo de producto o servicio comprado.

Gréfico 47: Compras en linea, por tipo de producto/servicio, Europa de los Veintiocho, 2010, 2017 y
2018 (porcentaje de todos los individuos de 16-74 afios)
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Fuente: Eurostat, Encuesta comunitaria sobre el uso de las TIC por los hogares y los particulares (isoc_ec_ibuy): «;Qué tipo de
bienes o servicios compré o pidié a través de internet para uso privado en los Gltimos doce meses?».
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El grafico 48 muestra el porcentaje de consumidores de la UE que utilizan internet para realizar
actividades financieras.

Grafico 48: Uso de internet para actividades financieras, Europa de los Veintiocho, 2018
(porcentaje de todos los individuos de 16-74 afos)
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paquete junto con otro servicio (p. ej. proveedores financieros
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avion)
2017 11,8 3,9 3,0
2016 10,5 3,6 2,3

Fuente: Eurostat, Encuesta comunitaria sobre el uso de las TIC por los hogares y los particulares (isoc_ec_ifi): «¢Llevd a cabo
alguna de las siguientes actividades financieras a través de internet (excepto correo electrénico) con fines privados en los
Gltimos doce meses31?».

31 No se dispone de datos sobre Dinamarca.
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Al examinar la aceptacion del comercio electronico por parte de los consumidores, resulta
interesante asimismo analizar cuanto dinero han gastado los consumidores en sus compras en
linea a lo largo de los tres ultimos meses (véase el grafico 49).

Grafico 49: Compras en linea (porcentaje de todos los individuos de 16-74 afos), por intervalos de
gasto, Europa de los Veintiocho, 2018

25 -

20

15

10

4,3

Menos de 50 EUR Entre 50 y 99 EUR Entre 100 y 499 EUR Entre 500 y 999 EUR 1 000 EUR o mas

Fuente: Eurostat, Encuesta comunitaria sobre el uso de las TIC por los hogares y los particulares (isoc_ec_ibuy): «;Cuénto
estima haber gastado en compras o pedidos de bienes o servicios a través de internet (excepto acciones u otros servicios
financieros) para uso privado en los UGltimos tres meses?».
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Al combinar datos relativos a la incidencia de individuos que compran en linea y a la cuantia de
los gastos en linea a lo largo de un periodo de tres meses, es posible calcular el gasto per cépita
en compras en linea del total de la poblacion adulta (véase el grafico 50).

Grafico 50: Gasto en comercio electrénico por habitante, Europa de los Veintiocho, 2015, 2017 y
2018 (en euros)
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Fuente: Estimaciones propias basadas en la encuesta comunitaria sobre uso de las TIC por los hogares y los particulares, y en
estadisticas de poblacion (Eurostat)®.,

32

El indicador se calcula de la siguiente forma: Exp; = ad; * P Cij * Dij

donde:

Expj = gasto medio per capita (poblacidn de entre 16 y 74 afios de edad) en el pais j

cij = valor estimado del gasto en el intervalo i-th

pij = porcentaje de personas (base: la muestra completa) cuyo gasto per capita corresponde al intervalo de gasto
i-th

ad; = factor de ajuste para el pais j a fin de tener en cuenta la incidencia de personas que no respondieron a la
pregunta sobre el volumen de gasto.

En cuanto al gasto estimado en los intervalos disponibles, se presupone que el volumen de gasto real por cada
encuestado que indica un intervalo es igual al valor central del intervalo (por ejemplo: 25 EUR en el caso del
intervalo de entre 0 y 50 EUR); en el intervalo mas alto (1 000 EUR o mas), se presupone un valor de
1300 EUR.
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3.1.3. Problemas de entrega experimentados por los compradores en linea

Experimentar problemas con la entrega puede minar la confianza de los consumidores en las
compras en linea. Al mismo tiempo, la incidencia de los compradores en linea que han notificado
problemas con las entregas (véase el cuadro 5) esté relacionada con la aceptacion del comercio
electronico. Si bien no puede determinarse una causalidad estricta, es razonable presuponer que
cuanto mayor sea el volumen de compras en linea, mayor es la probabilidad de que los
consumidores experimenten problemas.
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Cuadro 5: Problemas experimentados por los consumidores con la entrega de compras en linea, por
porcentaje de los consumidores con experiencia con el comercio electronico)
Con un minorista de
otro Estado miembro En general
de la UE

Con un minorista
nacional

2018 2018-2016 2018 2018-2016 2018 2018-2016
EU-28 51,5 +19,8 * 35,9 +13,8 * 59,2 +24,5 *
BE 40,6 +0,9 48,3 +9,0 * 62,2 +6,5 *
BG 43,7 +8,8 * 20,3 -8,7 46,5 +6,3
cz 50,0 +6,6 * 17,9 +3,4 54,2 +8,2 *
DK 35,2 +1,6 30,3 +7,4 44,3 +3,0
DE 54,8 +28,6 * 33,0 +20,4 * 60,9 +34,8 *
EE 31,7 -3,4 25,6 -3,6 48,6 -5,0
IE 33,7 +11,6 * 52,5 +33,7 * 61,3 +36,6 *
EL 37,7 -0,4 38,8 +11,3 47,1 +3,5
ES 48,6 +7,3 39,1 +3,7 57,0 +6,4 *
FR 57,0 +35,5 * 34,3 +25,4 * 67,0 +45,8 *
HR 33,7 -0,4 42,0 +2,9 54,5 +2,5
IT 50,9 +9,4 * 47,5 +15,9 * 61,8 +9,9 *
CY 18,8 -8,2 48,2 +10,1 49,5 +0,6
LV 31,3 -7,4 27,8 -16,6 * 49,1 -12,1 *
LT 28,6 -6,9 32,9 -4,3 40,8 -6,3
LU 32,7 +14,4 * 46,9 +24,0 * 53,3 +29,8 *
HU 26,2 -6,5 13,2 -8,9 30,6 -6,1
MT 18,1 -18,0 75,0 +7,4 * 76,8 +1,6
NL 52,9 +7,2 * 20,7 -0,7 56,3 +6,9 *
AT 30,8 +10,1 * 50,4 +34,8 * 57,1 +34,3 *
PL 52,2 +2,7 23,2 +7,3 54,0 +4,5
PT 27,3 -3,2 41,2 -0,5 46,7 +2,8
RO 54,1 +5,7 39,1 +19,2 56,2 +8,0 *
Si 32,8 +6,6 31,2 +1,9 43,7 +3,1
SK 40,7 -5,2 29,7 +3,7 50,5 +0,6
Fl 25,5 -1,5 26,0 +4,8 38,9 +2,0
SE 43,8 +2,9 27,4 +11,9 51,2 +6,8 *
UK 62,7 +38,8 * 34,8 +23,3 * 67,5 +43,0 *
IS 19,2 +2,2 35,5 +12,5 46,6 +16,1 *
NO 33,9 +2,0 24,8 +1,1 47,8 +4,5

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Le voy a leer algunas afirmaciones sobre problemas que pueden tener los consumidores al comprar por internet. Por favor,
digame si ha experimentado alguno de ellos en los Gltimos doce meses». Base: todos los encuestados con experiencia con el
comercio electronico a nivel nacional (n = 14 037), transfronterizo entre Estados miembros de la UE (n = 7 722) y general

(n =15 463).

76



El grafico 51 refleja la proporcion de compradores en linea de la UE que sefialan haber tenido
problemas con las entregas a nivel nacional, transfronterizo dentro de la UE y general,
desglosada segun el tipo de problema.

Grafico 51: Problemas experimentados por los consumidores con la entrega de compras en linea,
por tipo de problema, Europa de los Veintiocho, 2018 (porcentaje de los consumidores con
experiencia con el comercio electrénico)
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Cualquier problema con la entrega Entrega tardia Entrega dafiada o errénea No entregado
2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014
Nacional +19,8* -15,6* +17,0* -11,9* +10,7* -9,5% +5,1* -4,1*

Transfronterizo

+13,8* -5,8*% +12,5* -6,4* +3,6* +0,3 +4,2*% -1,2*
(dentro de la UE)

Global +24,5* -15,6* +22,0* -12,5% +12,7* -8,9% +7,9* -4,0%

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«Le voy a leer algunas afirmaciones sobre problemas que pueden tener los consumidores al comprar por internet. Por favor,
digame si ha experimentado alguno de ellos en los Gltimos doce meses». Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho con
experiencia con el comercio electrénico a nivel nacional (n =13 235), transfronterizo entre Estados miembros de la UE
(n=7171) y general (n = 14 559).
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3.1.4. Obstaculos para las compras transfronterizas

Los gréaficos 52 y 53 sefialan la proporcion de consumidores en linea que han experimentado
problemas que les han impedido completar su compra en linea en otro Estado miembro de la UE,
por pais (gréafico 52) y por tipo de problema (gréafico 53).

Gréfico 52: Consumidores que tuvieron problemas al intentar comprar en linea a minoristas de
otros Estados miembros de la UE, por paises, 2018 (porcentaje de los consumidores con experiencia
con el comercio electrénico transfronterizo)

2018-2016 2016-2014
MT 73,3 +10,0 +7,1
IE 71,7 +40,8 -20,1
AT 59,6 +31,9 -9,6
LU 47,2 +13,6 -23,3
RO 43,9 +15,3 +3,3
EL 42,0 -6,5 +17,7
BE 36,7 +9,9 -4,6
HR 35,3 +7,3 +0,5
SI 34,4 +6,1 +1,1
CY 31,7 -0,1 -1,4
EE 28,6 +1,4 +4,9
SE 27,5 +3,5 +7,5
SK 27,4 +9,1 -1,0
UK 26,9 -8,4 +12,0
LV 25,9 +2,0 -5,3
BG 25,4 -3,9 +7,0
DK 24,9 -2,9 +3,3
LT 24,7 +5,4 -1,2
cz 23,9 +1,7 -0,3
EU-28 22,1 -2,0 +6,7
PL 21,5 +6,4 -0,6
FI 20,7 +0,8 -3,0
PT 18,6 -4,6 +9,8
NL 18,1 -2,2 +7,1
DE 16,6 -9,4 +23,2
FR 14,6 -22,0 +23,0
IT 12,2 -0,7 +2,5
ES 8,4 -3,3 -3,7
HU 7,2 -6,6 -14,3
1S 48,5 -6,7 +20,8
NO 32,8 +8,6 +1,0

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«En los ultimos doce meses, ¢se ha encontrado alguno de los siguientes problemas cuando ha comprado bienes o servicios por
internet en otro Estado miembro de la UE?». Base: todos los encuestados con experiencia con el comercio electronico
transfronterizo, (n = 8 175).
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Grafico 53: Problemas experimentados por los consumidores al intentar comprar en linea a
minoristas de otros Estados miembros de la UE, por tipo de problema, Europa de los Veintiocho,
2018 (porcentaje de los consumidores con experiencia con el comercio electrénico transfronterizo)

25 r

20 ¢

15 -

10 +

0
Cualquier tipo de problema El minorista o proveedor de Fue redirigido a un sitio web en El minorista o proveedor de
servicios se nego a realizar la  su pais en el que los precios eran servicios no acepté el pago desde
entrega en su pais diferentes su pais
2018-2016 -2,0* +2,3* +5,9% -8,0%
2016-2014 +6,7* +0,6 -2,0* +7,9*

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los consumidores respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«En los ultimos doce meses, ¢se ha encontrado alguno de los siguientes problemas cuando ha comprado bienes o servicios en
otro Estado miembro de la UE?». Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho con experiencia con el comercio electrénico
transfronterizo, (n = 7 578).

3.2.  El comercio electronico desde el lado de la oferta
3.2.1. Ventas en linea

Para poder tener una vision completa del potencial del comercio electronico para la economia de
la UE, es igualmente importante analizar el lado de la oferta. El gréafico 54 indica el porcentaje
de empresas que venden en linea, desglosado por paises.
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Graéfico 54: Ventas en linea de las empresas, por paises, 2009, 2016 y 2017 (porcentaje de empresas)
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Fuente: Eurostat, Encuesta comunitaria sobre el uso de las TIC y el comercio electrénico en las empresas (isoc_ec_eseln2):
«1) ¢Recibié su empresa pedidos de bienes o servicios cursados a través de un sitio web o aplicaciones para dispositivos méviles
en 2017?; 2) ¢Recibi6 su empresa pedidos de bienes o servicios cursados a través de mensajes de intercambio electrénico de

datos en 2017337,

33 La encuesta abarca todas las empresas con al menos diez empleados cuya actividad principal figure en la NACE
Rev. 2, secciones C, D, E, F, G, H, I, J, L, N, divisiones 69-74 y grupo 95.1. Respecto a la definicion de ventas en
linea: 1) se incluyen las transacciones entre empresas y entre empresas y consumidores, y 2) las ventas realizadas a
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El gréfico 55 refleja la proporcion de empresas que venden en linea, junto con el porcentaje del
volumen de ventas en linea, desglosada segun el tamarfio de las empresas encuestadas.

Gréfico 55: Empresas que venden en linea y volumen de negocios de las ventas en linea, por tamafio
de la empresa, 2009, 2016, 2017

2016 2009
Todas las empresas 18,3 13,9
20,4 14,9
Pequefias empresas 7.4 49
18,2 13,1
Medianas empresas 130 113
29,0 21,9
Grandes empresas
25,7 19,1
43,8 34,6
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
M porcentaje del volumen de ventas en linea (del volumen de negocios total) ® Porcentaje de empresas que venden en linea

Fuente: Eurostat, Encuesta comunitaria sobre el uso de las TIC y el comercio electronico en las empresas (isoc_ec_eseln2,
isoc_ec_evaln2): «1) ¢Recibi6 su empresa pedidos de bienes o servicios cursados a través de un sitio web o aplicaciones para
dispositivos moviles en 20177?; 2) ¢Recibié su empresa pedidos de bienes o servicios cursados a través de mensajes de
intercambio electrénico de datos en 20177?; 3) Diganos el valor del volumen de ventas generado mediante pedidos recibidos a
través de un sitio web o aplicaciones para dispositivos moviles (en términos monetarios, sin IVA), en 2017; y 4) Diganos el valor
del volumen de ventas generado mediante pedidos recibidos a través de mensajes de intercambio electrénico de datos (en
términos monetarios, sin IVA), en 2017.

través de un sitio web y por intercambio electronico de datos. Los datos sobre ventas de comercio electronico para
el afio de referencia de 2017 (y afios de referencia de 2016 y 2009) se recopilaron a través de la edicion de 2018 (y
2017 y 2010, respectivamente) de la encuesta.
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El grafico 56 muestra que la aceptacién del comercio electronico varia enormemente entre los
distintos sectores econdmicos, al igual que el porcentaje del volumen de ventas en linea.

Gréfico 56: Empresas que venden en linea y volumen de negocios de las ventas en linea, por
sectores, Europa de los Veintiocho, 2017
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Fuente: Eurostat, Encuesta comunitaria sobre el uso de las TIC y el comercio electronico en las empresas (isoc_ec_eseln2,
isoc_ec_evaln?2).


https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_evaln2&lang=en

Los graficos 57 y 58 indican el porcentaje de minoristas que tienen previsto seguir vendiendo en
linea y el porcentaje de los que estarian interesados en vender en linea a lo largo de los proximos
doce meses, aunque actualmente no lo hagan.

Grafico 57: Minoristas (con al menos diez empleados) que prevén seguir vendiendo en linea en los
proximos doce meses, Europa de los Veintiocho, 2018 (porcentaje de encuestados que venden en
linea)
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1,2

0
Si (total) Si, tanto a nivel nacional como Si, solo a nivel nacional Si, solo a nivel transfronterizo
transfronterizo (UE) (UE)

2018-2016 +0,5 +5,5* -5,3* +0,3
2016-2014 -0,7 -0,7 +0,4 0,4

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢Su empresa piensa seguir vendiendo por internet en los préximos doce meses?». Base: encuestados de la Europa de los
Veintiocho que venden en linea (n = 3 980).
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Gréfico 58: Minoristas (con al menos diez empleados) interesados en vender en linea en los
proximos doce meses, Europa de los Veintiocho, 2018 (porcentaje de encuestados que no venden en

linea)
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Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢Estaria su empresa interesada en vender por internet en los proximos doce meses?». Base: encuestados de la Europa de los
Veintiocho que no venden en linea (n = 6 216).
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3.2.2. Confianza en las ventas en linea nacionales y transfronterizas

La confianza en las ventas en linea nacionales y transfronterizas es un importante factor de la
aceptacion del comercio electronico por parte de los minoristas.

En el cuadro 6 se resume el nivel de confianza en las ventas en linea entre minoristas de distintos
paises. El cuadro refleja asimismo los niveles de confianza de los minoristas por paises.

Cuadro 6: Minoristas (con al menos diez empleados) que confian en las ventas en linea, resultados
paises, 2018 (porcentaje de minoristas
Si, tanto a nivel

Si, solo a nivel

ATl como S, SOIO_ CHAI transfronterizo Si (total) 2018-2016
transfronterizo nacional (UE)
(UE)
EU-28 28,7 26,1 0,7 55,5 2,5 *
BE 37,3 25,7 0,8 63,7 -1,5
BG 16,4 20,5 2,5 39,3 -1,5
Ccz 19,5 18,6 0,9 39,1 -1,5
DK 28,3 41,2 0,7 70,2 +12,6 *
DE 26,8 23,8 0,2 50,8 -2,7
EE 14,4 16,8 0,6 31,8 2,7
IE 36,3 26,5 1,0 63,8 -3,8
EL 50,0 19,2 4,4 73,6 -6,6 *
ES 43,4 30,0 1,1 74,5 +1,4
FR 41,3 30,4 0,0 71,7 2,1
HR 35,6 22,7 0,8 59,1 -8,5 *
IT 21,0 18,0 0,0 39,0 -23,1 *
CY 35,5 28,8 3,8 68,1 +7,4
LV 21,4 34,9 0,4 56,7 +0,6
LT 34,6 29,1 0,5 64,3 -8,5 *
LU 36,0 7,4 0,0 43,3 -17,8 *
HU 10,8 13,6 1,5 25,9 -6,3 *
MT 24,5 24,3 1,9 50,7 -12,6 *
NL 26,1 36,6 0,1 62,9 +1,6
AT 36,9 21,9 0,7 59,5 +4,1
PL 15,3 28,0 0,5 43,8 4,1
PT 39,9 23,7 0,8 64,5 +6,0
RO 18,8 33,8 1,1 53,8 +5,4
SlI 61,8 17,2 0,6 79,6 +6,2 *
SK 11,8 23,6 2,5 37,9 -6,0
Fl 19,4 50,6 0,9 70,8 2,7
SE 32,9 34,3 0,1 67,3 +5,2
UK 25,3 29,3 1,1 55,8 +3,5
IS 40,1 32,0 4,5 76,6 +7,0
NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccién de los consumidores:
«¢Dirfa que su empresa confia en las ventas en linea?». Base: todos los encuestados (n = 10 747).
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El grafico 59 muestra cémo ha evolucionado la confianza de los minoristas en las ventas en linea
a lo largo de los afios dentro de la UE.

Gréfico 59: Minoristas (con el menos diez empleados) que confian en las ventas en linea, Europa de
los Veintiocho, 2018 (porcentaje de minoristas)
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Si (total) Si, tanto a nivel nacional como Si, solo a nivel nacional Si, solo a nivel transfronterizo
transfronterizo (UE) (UE)
2018-2016 -2,5* +1,5% -3,9% -0,1
2016-2014 -0,8 -1,7* +0,7 +0,2

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢Dirfa que su empresa confia en las ventas en linea?». Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho (n = 10 196).

3.2.3. Obstaculos que impiden a los minoristas efectuar ventas transfronterizas en
linea

grafico 60 muestra el tipo de obstaculos al comercio electronico transfronterizo mas
importantes segin los minoristas.

Gréfico 60: Importancia de los obstaculos al comercio electrénico transfronterizo expresada por los
minoristas (con al menos diez empleados), Europa de los Veintiocho, 2018 (porcentaje de los
minoristas que venden en linea)
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Diferencias entre las ~ Mayor riesgode  Diferencias entre Ias Diferencias en la Costes Mayores costes de  Mayores costes de  Costes adicionales Restricciones Costes adicionales

normativas fiscales fraude eimpago en normas ional legislacion nacional potencial mas transporte debido a las entregas por los servicios impuestas por derivados de las
nacionales (p. ej. ventas proteccion de Ios contractual elevados al resolver la distancia transfronterizas posventa en fabricantes o diferencias
normas sobre el IVA)  transfronterizas consumidores reclamaciones y geografica frentea las transacciones proveedores a las linguisticas
litigios nacionales transfronterizas ventas
transfronterizos transfronterizas
[2018-2016 | 02 [ 13 ] 14 [ 33 ] 17 [ -2,8* [ -2,9* [ -1,5 [ -2,2* [ -4,3* |
[2016-2014 | -4,1* [T -4,9* | -2,7* | -3,7* | -5,5% | -4,0* [ -2,7* | -1,9 [ -2,0* |

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢CAmo de importantes son los siguientes obstaculos para el desarrollo de las ventas por internet de su empresa a otros Estados
miembros de la UE?». (Posibilidad de respuestas multiples; el gréafico muestra el total de respuestas que indicaron «muy
importante» y «bastante importante»). Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho que venden en linea (n = 3 980).
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El cuadro 7 muestra la importancia de los obstaculos al comercio electrénico transfronterizo
segun las experiencias de los minoristas que actualmente realizan ventas en linea transfronterizas
y segun la percepcion de los que solo venden en linea a nivel nacional.

Cuadro 7: Importancia de los obstaculos al comercio electrénico transfronterizo expresada por los
minoristas (con al menos diez empleados), Europa de los Veintiocho, 2018 (porcentaje de los
minoristas que venden en linea)

Que venden a nivel Que no venden a nivel
transfronterizo (UE) transfronterizo (UE)

Tipo de obstaculo

% Puesto % Puesto
Mayor riesgo de fraude e impago en ventas transfronterizas 40,2 1 37,0 5 +3.2*%
Diferencias entre las normativas fiscales nacionales (p. ej. normas sobre el IVA) 38,6 2 40,0 1 -1.4
Diferencias entre las normas nacionales de proteccion de los consumidores 34,1 3 37,4 4 -3.3*
Diferencias en la legislacién nacional contractual 32,9 4 36,3 6 -3.5*%
Costes potencialmente mas elevados al resolver reclamaciones ylitigios transfronterizos 29,4 5 38,5 3 -9.1*
Mayores costes de transporte debido a la distancia geogréafica 28,9 6 38,8 2 -9.9*
Mayores costes de las entregas transfronterizas frente a las nacionales 26,2 7 36,0 7 -9.8*
Costes adicionales por los servicios posventa en transacciones transfronterizas 25,4 8 33,1 8 -7.6*
Restricciones impuestas por fabricantes o proveedores a las ventas transfronterizas 23,4 9 29,7 9 -6.3*
Costes adicionales derivados de las diferencias linglisticas 20,2 10 22,8 10 -2.6

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢,Como de importantes son los siguientes obstaculos para el desarrollo de las ventas por internet de su empresa a otros Estados
miembros de la UE?». (Posibilidad de respuestas multiples; el grafico muestra el total de respuestas que indicaron «muy
importante» y «bastante importante»). Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho que venden en linea (n = 3 980).

El grafico 61 muestra los obstaculos a la participacion en el comercio electronico sefialados por
los minoristas que no venden en linea.

Gréfico 61: Importancia de los obstaculos a las ventas en linea expresada por los minoristas (con al
menos diez empleados), Europa de los Veintiocho, 2018 (porcentaje de los minoristas que no venden
en linea)
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[ 20182016 | -2,9* | +1,3 | -5,4* | -2,8* | -3,3* [ -4,2* | -3,0* | -2,1* |
[ 20162014 | +0,3 [ 0,1 [ 0,2 [ 0,6 [ +1,2 [ 1,2 [ 03 [ -2,2* |

Fuente: Encuesta sobre actitudes de los minoristas respecto al comercio transfronterizo y la proteccion de los consumidores:
«¢Como de importantes son los siguientes obstaculos para el desarrollo de las ventas por internet en su empresa?». (Posibilidad
de respuestas multiples; el gréfico muestra el total de respuestas que indicaron «muy importante» y «bastante importante»).
Base: encuestados de la Europa de los Veintiocho que no venden en linea (n = 6 216).
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ANEXO I1l: ESTADISTICAS SOBRE CONSUMIDORES POR PAISES

|Bé|gica

Consumidores

2009-2008 | 2010-2008 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 ¢

2018

ipais -EU-28

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 ¢

2018

iPais-EU-28

Conocimiento de los derechos de los c idores* H L-1,3 -0,8 4,4 -1,6 44,2 -0,6 Conocimiento de los derechos de los consumidores* 1,0 7,1 1,8 -3,2 2,1 1,7 | 61,5 7,9
Confianza en las organizaciones 149 | 85 ! 81 : -43 62 14 | 68 | 67,1 16 J !
Confianza en las autoridades publicas -12,4 98 ! 110 ! 36 7,4 -2,8 -9,0 61,3 -2,0 ! !
Confianza en los minoristas y pl deservicios | -125 | 40 | 54 1 -124 1 159 i 09 | -46 | 742 19 i i
Confianza en las ONG -19,9 1,9 | 78 | 31 -4,8 -2,4 -6,8 65,7 4,9 i i
Confianza en los mecanismos de recurso -21,4 10,6 | 13,8 | -1,0 -1,6 -13,1 -1,6 31,0 -6,8 | |
Confianza en la RAL -21,6 11,6 130 : -23 -1,5 -11,1 -1,0 36,1 -6,9 H H
Confianza en los érganos jurisdiccionales -21,2 9,7 I 14,6 I 0,2 -1,8 -15,0 -2,1 25,9 -6,8 I I
Confianza en la seguridad de los productos -18,8 4,7 ' 4,3 ' 2,0 6,9 -5,6 -8,1 66,6 -3,1 Confianza en la seguridad de los productos 4,9 -2,7 9,5 ' 85,5 ' 11,1
Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental | | -8,8 -2,8 49,4 -5,9 Confianza en las afir de cardcter ir 0,6 -57 1 708 | 0,0
Confianza en las compras en linea a nivel nacional i i 7,8 11,9 -2,5 70,6 -1,0 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional 1,5 -7 | 629 | 8,0
Exposicidn a précticas comerciales desleales H H 1,9 -1,0 17,3 -5,1 Prevalencia de practicas comerciales desleales -0,7 =21 ¢ 21,1 -7,2
Otras practicas comerciales ilicitas ' ' -0,2 -0,8 9,6 -1,6 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores -1,7 0,6 ' 71,4 ' 2,4
| | Aplicacion de la legislacion en materia de proteccién de los consumidores y seguridad de los productos 1,1 2,2 -25 | 698 | 7,9
Problemasy r i (indicad: ) I I -0,3 -1,1 90,7 2,2 Participacién en mecanismos de RAL -53 | 8,9 | 34,0 | 3,6
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado H H 15 -1,9 13,6 0,0 H H H
No se han experi do prot ! ! 22 07  -16 844 65 ! ! ]
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamaciones y resolucion de litigios
—— o — —— e f— —— ]
]

m En Bélgica, la confianza en las compras en linea ha aumentado una tercera parte desde 2012, con el mayor aumento observado en el periodo 2014-2016.
m El nivel de conocimientos de los minoristas de Bélgica en materia de derechos de los consumidores es el mas alto de la Europa de los Veintiocho.
m En Bélgica, la confianza de los minoristas en la seguridad de los productos es la segunda mas alta de los veintiocho Estados miembros de la UE.

* comparacion con afios anteriores basada unicamente en preguntas comparables



Bulgaria

Consumidores 2009-2008 | 20102009 | 20112010 2012-2011{ 2014-2012 | 20162014 | zowzmsi 2018 ipais -EU-28 Minoristas 2009-2008 | 20102009 | 20112010 2012-2011{ 2014-2012 | 20162014 | zowzolsi 2018 iPais -EU-28
Conocimiento de los derechos de los consumidores* . 64 : 66 : 50 | -32 . 41,4 -3,4 Conocimiento de los derechos de los consumidores* 22,6 06 : 07 387 : -149
Confianza en las organizaciones 89 : 55 : 90 : 45 : -52 i 48 : 26 : 5,4 : -141 : : :
Confianza en las autoridades publicas 11,4 4,4 11,3 I 3,1 ' -11,2 ' 6,2 ' 2,5 ' 51,9 ' -11,4 ' ' '
Conlfic en los minoristas y p d de serviciod 5,9 7,6 72 1 o0 | 122 | 89 | 66 | 674 | -50 | ! !
Confianza en las ONG 93 4,5 85 | 104 | -166 | -09 | -1,3 | 348 | -260 i i i
Confianza en los mecanismos de recurso 3,5 5,4 8,7 | 6,0 | -5,3 | 0,1 | 0,4 | 27,9 | -10,0 | | I
Confianza en la RAL 4,5 6,6 6,5 | 6,8 I -5,5 I 18 I 0,9 I 29,7 I -13,3 | I |
Confic en los érganos jurisdiccionale 2,6 4,2 09 : 51 : -52 : -16 : 00 : 261 : -6,7 B B H
Confianza en la seguridad de los productos -8,8 11,4 9,8 ! 6,8 ! -16,9 ! 1,8 ! 15 ! 54,5 ! -15,2 Confianza en la seguridad de los productos ! ! 52,3 ! -22,1
Confianza en las afirmaciones de cardcter medioambiental ! ! 31 ! 74 ! 533 ! -2,0 Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental ! ! 528 | -180
Confianza en las compras en linea a nivel nacional i i i -10,6 i 14,8 i 3,0 i 46,6 i -25,0 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i i 36,9 i -18,0
Exposicidn a practicas comerciales desleales H H .01 1 =23 1 242 1,8 Prevalencia de précticas comerciales desleales H H L-26 1 -15 . 469 18,6
Otras practicas comerciales ilicitas I I I -3,4 I -2,7 I 19,0 I 7,8 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccién de los consumidores I I I 2,1 I -3,7 I 53,9 I -15,1
! ! ! ! ! ! Aplicacion de la legislacion en materia de proteccién de los consumidores y seguridad de los productos | 12 1 c16 1 37 1 oago | -129
Problemas y reclamaciones (indicador compuesto) i i i 3,5 i 0,4 i 87,9 i -0,6 Participacion en mecanismos de RAL i i i -5,1 i 7,2 i 28,7 i -1,7
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado H H v15 1 <40 1 394 . 25,8 H H H H H H
No se han experimentado problemas I I 9,5 I 4,9 I 0,6 I 84,7 I 6,7 I I I I I I
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamaciones y resolucién de litigios

m Bulgaria tiene la puntuacién mas baja de la UE en el indicador compuesto de conocimiento y confianza de los veintiocho Estados miembros de la UE.

id enlasc izaciones es la segunda mds baja de los veintiocho Estados miembros de la UE; su confianza en las autoridades publicas es la tercera mds baja y en las ONG, la mas baja de la Europa de los Veintiocho.
m En Bulgaria, se registra una tendencia constante en la confianza de los consumidores en los minoristas y los proveedores de servicios, que se ha mas que triplicado desde 2008, con el mayor aumento observado en el periodo 2012-2014.

m La confianza de los consumidores bulgaros en los mecanismos de resolucién alternativa de litigios (RAL) es la segunda mas baja de la Europa de los Veintiocho.

m En Bulgaria, |a confianza de los consumidores en la seguridad de los productos es la tercera mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m En Bulgaria, |a confianza de los consumidores en las compras en linea es la segunda mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m El nivel de conocimientos de los minoristas de Bulgaria en materia de derechos de los consumidores es el tercero mas bajo de la Europa de los Veintiocho.

m Los niveles de confianza de los minoristas en la seguridad de los productos y en las afirmaciones de caracter medioambiental en Bulgaria son los segundos més bajos de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Bulgaria tiene la puntuacién mas baja de la UE en el indicador compuesto de cumplimiento y aplicacién de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Bulgaria tiene el tercer porcentaje mds elevado de consumidores de la Europa de los Veintiocho con probabilidad de estar expuestos a otras practicas ilicitas.

m Bulgaria cuenta con el segundo porcentaje mas alto de minoristas de la Europa de los Veintiocho con probabilidad de toparse con practicas comerciales desleales ejercidas por sus competidores nacionales.

m Bulgaria tiene el porcentaje més bajo de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a considerar que sus competidores nacionales cumplen la legislacion en materia de seguridad de los productos y proteccién de los consumidores.
m El porcentaje de consumidores bulgaros que experimentaron problemas no insignificantes pero no reclamaron es el segundo mas elevado de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m En Bulgaria, |a confianza de los const

*comparacién con afios anteriores basada tunicamente en preguntas comparables
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Chequia

Consumidores 20092008 2010-2009, 20112010 20122011 i 2014-2012 i 20162014 2018-2016 i 2018 iPaierurzs Minoristas 20092008 2010-2009, 20112010 20122011 20142012 i 20162014 zmuc)si 2018 iPaierUrls
Conocimiento de los derechos de los i * 29 -55 25 0,6 59,5 14,7 Conocimi de los derechos de los i * 97 -7.9 -50 33 -0,6 57 54,1 0,5
Confianza en las organizaciones -5,7 4,8 4,0 -4,8 6,1 1,8 59 61,9 -3,5

Confianza en las autoridades ptblicas 0,1 6,1 -7,3 -2,8 7,4 51 7,9 57,9 -5,5

Confianza en los minoristas y proveedores de servicios -6,3 8,7 2,0 -12,6 34,0 0,9 2,7 77,4 51

Confianza en las ONG -10,9 -0,5 17,3 10 -233 -0,7 7,2 50,5 -10,3
Confianza en los mecanismos de recurso 71 -5,2 7,8 0,5 0,6 19 7,4 41,8 39

Confianza en la RAL 7,4 4,8 7,2 -0,7 4,0 1,8 9,7 29,1 6,0

Confianza en los érganos jurisdiccionales 6,7 -5,6 8,4 1,8 -2,7 1,9 51 34,5 1,8
Confianza en la seguridad de los productos -13,7 13,1 1,1 -1,5 4,3 0,7 1,7 80,9 11,2 Confianza en la seguridad de los productos -9,9 9,6 -2,3 84,6 10,2
Confianza en las afirt i de caracter i i 29 53 55,1 -0,2 Confianza en las afin i de caracter i i -6,5 7,7 67,5 -3,3
Confianza en las compras en linea a nivel nacional 0,2 6,7 52 78,7 7,0 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional -2,4 -2,1 381 -16,8
Exposicion a practicas comerciales desleales -4,0 1,6 25,7 3,3 Prevalencia de practicas comerciales desleales -6,2 -0,8 38,9 10,6
Otras précticas comerciales ilicitas -1,9 -0,1 7,8 -3,4 Cumplimiento de la legislacién en materia de proteccién de los consumidores -5,7 19 54,8 -14,2

Aplicacion de la legislacion en materia de proteccion de los ids y seguridad de los productos -5,7 2,3 4,7 53,3 -8,6
Probl y recl i (indicador ) -0,3 0,3 89,7 1,3 Participacion en mecanismos de RAL 1,1 32 24,7 -5,7
no insignific pero nosehar -1,1 -3,9 8,4 -5,2
No se han experir Ppi 15,6 -2,7 1,5 80,1 2,1
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucion de liti

m Chequia ostenta la tercera puntuacién més alta en el indicador compuesto de c imi y i de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Los consumidores de Chequia tienen el mayor nivel de conocimientos de sus derechos de la Europa de los Veintiocho.

m En Chequia, la confianza de los consumidores en los minoristas y proveedores de servicios ha aumentado mas de la mitad desde 2008 y el mayor aumento se observé en el periodo 2012-2014.
m Chequia tiene el segundo porcentaje mas bajo de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a i que sus ids ionales cumplen la |, en materia de seguridad de los productos y proteccién de los consumidores.

m El porcentaje de minoristas checos que conocen los mecanismos de resolucién alternativa de litigios (RAL) es el tercero mas alto de la Europa de los Veintiocho.

* comparacion con afios i basada unic enp
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Dinamarca

'Consumidores 2009-2008 i ZﬂlO»ZUOQi 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZﬂlE»ZUIEi 2018 iPa[s -EU-28 Minoristas 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i ZDlZ-ZUlli 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iPais -EU-28
Conocimiento de los derechos de los consumidores* -2,5 -5,1 1,4 -0,3 54,8 10,0 C imi de los di hos de los idores* -8,1 7,5 0,5 -4,6 -4,3 1,1 57,7 4,1
Confianza en las organizaciones -3,1 8,4 1,3 -6,3 2,8 2,4 0,1 77,3 11,8
Confianza en las autoridades publicas -6,3 4,7 2,2 0,0 2,5 2,1 -0,1 81,5 18,2
Confic en los minoris yp de servicios -0,7 20,4 -1,6 -15,5 18,3 5,5 -1,0 82,1 9,8
Confianza en las ONG -2,4 0,1 3,1 -3,5 -12,3 -0,4 1,3 68,3 7,5
Confianza en los mecanismos de recurso -21,3 8,0 12,9 -4,8 1,8 23 73 52,3 14,4
Confianza en la RAL -15,2 53 14,0 -10,6 4,5 2,1 7,9 54,2 11,1
Confic en los érganos jurisdiccionale -27,3 10,7 11,8 0,9 -0,8 2,5 6,7 50,3 17,6
Confianza en la seguridad de los productos -9,1 -1,5 12,1 -2,3 0,7 1,5 0,1 76,4 6,7 Confianza en la seguridad de los productos -10,2 -2,1 71,3 -3,1
Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental ! 2,9 56 80,7 254 Confianza en |as afirmaci de caracter medioambiental ! 11,2 79,4 8,6
Confianza en las compras en linea a nivel nacional i 0,1 5,6 1,7 85,0 13,4 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i i 12,9 69,6 14,7
Exposicién a practicas comerciales desleales 0,1 -0,1 20,4 -2,1 Prevalencia de practicas comerciales desleales -4,8 52 18,7 -9,6
Otras practicas comerciales ilicitas 1,7 -0,2 7,8 -3,4 Cumplimiento de la legislacién en materia de proteccién de los consumidores 0,4 2,0 69,1 0,1
Aplicacidn de la legislacidn en materia de proteccién de los consumidores y seguridad de los productos -6,8 -4,1 9,6 69,0 7,1
P y re i (indicad! -0,4 -1,2 91,1 2,7 Participacion en mecanismos de RAL -2,8 85 40,8 10,4
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado 29 32 12,1 -1,4
No se han experimentado problemas 7,8 -0,3 -1,8 83,1 5,2
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesyy resolucién de litigios

m Dinamarca ostenta la puntuacion mas elevada en el indi de conocimi y confianza de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Los consumidores de Dinamarca tienen el tercer mayor nivel de conocimientos de sus derechos de la Europa de los Veintiocho.

m En Dinamarca, la confianza de los consumidores en las organizaciones es la tercera mayor de los veintiocho Estados miembros de la UE y la confianza en los minoristas y proveedores de servicios también es la tercera mayor de la Europa de los Veintiocho.

m En Dinamarca, la confianza de los consumidores en los mecanismos de recurso es la mas elevada de los veintiocho Estados miembros de la UE, mientras que la confianza en los mecanismos de resolucion alternativa de litigios (RAL) es |a tercera mds altay en los 6rganos jurisdiccionales, la segunda mas alta de la Europa de los Veintiocho.
m En Dinamarca, la confianza de los consumidores en las afirmaciones de caracter medioambiental es la mas elevada de la Europa de los Veintiocho.

m En Dinamarca, la confianza de los consumidores en las compras en linea es la segunda més alta de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Los minoristas de Dinamarca tienen el tercer nivel mas alto de conocimiento de los derechos de los consumidores de la Europa de los Veintiocho.

m Dinamarca tiene el tercer porcentaje mas bajo de minoristas de la Europa de los Veintiocho con probabilidad de toparse con practicas comerciales desleales ejercidas por sus competidores nacionales.

*comparacion con afios anteriores basada unicamente en preguntas comparables



Alemania

Consumidores 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010{ 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 2018-2016 | 2018 [Pais-EU-28 Minoristas 2009-2008 | 20102009 2011-2010 2012-2011 | 20142012 | 2016-2014{ 2018-2016 | 2018 Pais-EU-28

Conocimiento de los derechos de los consumidores* ' H -3,3 2,4 4,0 -5,9 49,7 4,9 Conocimiento de los derechos de los consumidores* 0,2 -5,7 8,0 -3,1 -1,0 + -1,4 60,9 7,3
Confianza en las organizaciones ' 7,8 ' 2,6 -8,8 -0,8 18,9 -16,3 66,4 0,9 ' '
Confianza en las autoridades publicas ' 11,1 ' 0,1 -6,8 7,8 16,7 -14,3 67,6 4,3 ' '
Confic en los minori: yp d de servicios | 59 | 19 -13,8 13,7 10,3 -89 75,1 2,8 ! !
Confianza en las ONG i 64 | 57 57 | 238 | 298 | -256 | 564 44 i i
Confianza en los mecanismos de recurso i 15,2 i 5,5 -9,9 -3,8 23,0 -21,5 38,1 0,2 i i
Confianza en la RAL i 14,8 i 5,0 -11,2 -6,6 26,6 -24,8 40,2 -2,8 i i
Confic en los 6rganos juri: B 156 : 6,0 -8,6 -1,1 19,4 -18,1 36,0 33 B }
Confianza en la seguridad de los productos ! 94 ! 51! 25! 89 ! 194! 182 ! 741 44 Confianza en la seguridad de los productos 22 1 o2 ! 08! 59! 15
Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental ! ! 37,7 -33,4 45,4 -9,9 Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental 27 1 02 631 ! -7,7
Confianza en las compras en linea a nivel nacional i i -0,4 20,4 -8,0 74,8 3,1 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional 1,2 i -1,9 50,6 i -4,3
Exposicién a practicas comerciales desleales H H -8,9 11,3 15,6 -6,8 Prevalencia de précticas comerciales desleales 26,9 -1,4
Otras practicas comerciales ilicitas I I -3,3 3,0 6,3 -4,9 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccién de los consumidores 64,6 I -4,4
| ! Aplicacion de lalegislacion en materia de proteccién de los consumidores y seguridad de los productos -4,7 524 | 95
Problemas y reclamaciones (indicador compuesto) | | -1,0 0,5 90,6 2,1 Participacion en mecanismos de RAL -0,9 | 6,1 37,0 | 6,6
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado H H 16,9 -11,5 11,1 -2,5 H H
No se han experil problemas I I 10,2 1,0 1,3 83,1 51 I I
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucién de litigios
I o — —— | e — — 1
]

m En Alemania, la confianza de los consumidores en las afirmaciones de caracter medioambiental es la segunda mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.
m Los minoristas de Alemania tienen el segundo nivel més alto de conocimiento de los derechos de los consumidores de la Europa de los Veintiocho.

* comparacién con afios i basada unic en preg comparable

92



Estonia

Consumidores 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012  2016-2014 | 2018-2016 | 2018 iPaiS*EU*ZS Minoristas 2009-2008 | 2010-2009 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 ivaisrsurzs
Conocimiento de los derechos de los consumidores* -3,8 1,9 1,6 2,1 48,5 3,7 Conocimiento de los derechos de los consumidores* 3,9 -12,4 3,2 -0,2 5,7 -7,7 47,1 -6,5
Confianza en las organizaciones -4,0 2,7 3,6 -1,0 6,7 0,9 2,6 70,8 53

Confianza en las autoridades publicas -3,2 4,1 3,4 -3,2 16,4 -3,7 4,3 73,3 10,0

Confianza en los minoristas y proveedores de servicios -7,1 3,2 4,0 -0,6 8,7 3,6 29 81,5 9,2

Confianza en las ONG -1,7 1,0 3,5 0,9 -5,0 2,8 0,6 57,5 -3,2
Confianza en los mecanismos de recurso -53 0,3 -1,8 -1,6 9,5 2,8 -3,1 25,4 -12,5

Confianza en la RAL -2,3 -3,3 -0,2 -3,0 12,6 33 -4,9 32,7 -10,3

Confianza en los érganos jurisdiccionales -83 3,9 -3,5 -0,2 6,5 2,2 -1,4 18,1 -14,6
Confianza en la seguridad de los productos -6,8 -4,6 1,9 2,5 11,6 -5,8 0,9 71,6 19 Confianza en la seguridad de los productos -8,8 0,5 4,2 84,3 9,9
Confianza en las afir i de caracter medi bi | 2,5 -0,2 62,0 6,6 Confianza en las afir i de caracter medi bi | -3,3 -15,2 49,5 -21,3
Confianza en las compras en linea a nivel nacional 16,0 5,1 8,0 65,6 -6,1 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional -4,9 -2,9 31,2 -23,7
Exposicion a practicas comerciales desleales 5,4 -0,7 24,4 2,0 Prevalencia de précticas comerciales desleales H -52 -3,1 17,1 -11,2
Otras practicas comerciales ilicitas 1,5 0,7 11,0 -0,2 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores ! 4,6 -3,7 73,2 4,2

Aplicacién de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos ! 3,7 -2,2 -1,6 50,7 -11,2
Probl yr i (indicad -1,9 -0,2 87,4 -1,1 Participacion en mecanismos de RAL i -7,2 -7,4 17,1 -13,3
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado 6,0 -3,0 18,1 4,5 H
No se han experil proble 2,5 -19 -2,3 76,3 -1,6 I
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamaciones y resolucién de liti

——f o — i 0

m En Estonia, la confianza de los consumidores en los mecanismos de recurso es la segunda mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE, mientras que la confianza en los mecanismos de resolucién alternativa de litigios (RAL) es la tercera mas bajay en los érganos jurisdiccionales, la segunda mas baja de la Europa de los Veintiocho.
m En Estonia, se registra una denciac enla i en las compras en linea, que practicamente se ha duplicado desde 2012, con el mayor aumento observado en el periodo 2012-2014.

m En Estonia, la confianza de los minoristas en las afirmaciones de caracter medioambiental es la mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m La confianza de los minoristas en las ventas en linea en Estonia es la segunda mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Estonia tiene el porcentaje mas bajo de minoristas de la Europa de los Veintiocho con probabilidad de toparse con précticas comerciales desleales ejercidas por sus competidores nacionales.

* comparacion con afios i basada unic en preg comp

93



Irlanda

Consumidores 2009-2008 | 2010-2009 § 2011-2010 2012-2011{ 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 Pais-EU-28 Minoristas 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010, 20122011 20142012 | 20162014 2018-2016 | 2018 |Pais-EU-28

Conocimiento de los derechos de los consumidores* ' -3,5 -06 | 99 -11,4 40,3 -4,5 Conocimiento de los derechos de los consumidores* -0,7 i+ 58 -5,1 0,9 -1,3 ¢ -33 42,0 -11,6
Confianza en las organizaciones 122 : 97 7,3 2,8 69 ! 144 ! -108 ! 726 7,1 : :
Confianza en las autoridades piblicas 11 bons oz Do 03 ! 155 ! 82 | 71 10,7 ! !
Conlfic en los minori ypr deservicios] 153 | 9,4 -6,4 -1,1 29 | 54 -1,7 82,8 10,5 ! !
Confianza en las ONG 101 | 82 49 | 81 | -232 | 224 | -225 | 609 01 i i
Confianza en los mecanismos de recurso 12,8 i 12,7 -4,8 -2,7 2,7 i 6,8 -10,5 48,7 10,9 i i
Confianza en la RAL 16,3 I 16,2 -6,1 -7,0 2,1 I 6,7 -9,9 54,1 11,1 I I
Confianza en los érganos jurisdiccionales 93 1 92 -3,6 16 33 ¢ 70 -11,0 43,4 10,6 H H
Confianza en la seguridad de los productos 11,9 I 3,9 0,4 -2,7 -2,8 I 12,7 -10,6 82,8 13,1 Confianza en la seguridad de los productos I -2,6 -1,4 I -2,1 80,2 58
Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental ! I 104 -13,2 65,5 10,2 Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental ! 04 ! 07 82,5 11,7
Confianza en las compras en linea a nivel nacional i i -0,5 i 11,3 0,4 84,8 13,1 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i 2,6 i -4,5 62,8 7,9
Exposicién a practicas comerciales desleales H 1 -12,3 12,8 16,4 -6,0 Prevalencia de précticas comerciales desleales H -09 ! -51 22,1 -6,2
Otras practicas comerciales ilicitas I I -13,8 11,8 15,1 3,9 Cumplimiento de la legislacidn en materia de proteccion de los consumidores I 2,6 I 73 79,9 10,9
! ! Aplicacién de la legislacidn en materia de proteccién de los consumidores y seguridad de los productos ! -2,9 23 | 04 75,4 13,5
Probl y recl (indicador ) : L24 2,0 87,4 -1,1 Participacién en mecanismos de RAL : 73 | -146 | 239 6,5
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado | | 11,1 -17,4 14,8 1,2 | |
No se han experil io prob ' 45 : 69 -10,2 72,6 -5,4 ' '
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucién de litigios

m En Irlanda, la confianza de los consumidores en los minoristas y proveedores de servicios es la segunda mas alta de la Europa de los Veintiocho.

m La confianza de los consumidores en los mecanismos de recurso en Irlanda es la segunda mds alta de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m En Irlanda, la confianza de los consumidores en la seguridad de los productos es la segunda mayor de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m EnIrlanda, la confianza de los consumidores en las compras en linea es |a tercera mas alta de la Europa de los Veintiocho.

m La confianza de los consumidores en las afirl i de caracter i i en Irlanda es la segunda més elevada de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Irlanda ostenta la segunda puntuacion mds alta de la UE en el indicador compuesto de cumplimiento y aplicacion de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Irlanda tiene el segundo porcentaje mas alto de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a considerar que sus competidores nacionales cumplen la legislacion en materia de seguridad de los productos y proteccién de los consumidores.
m Irlanda presenta el segundo porcentaje mas alto de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a considerar que se aplica la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos.

* comparacion con afios anteriores basada unicamente en preguntas comparables



Grecia

Consumidores 2009-2008 | 20102009 2011-2010 | 20122011 2014-2012 | 20162014 2018-2016| 2018 |Pais-EU-28 Minoristas 2009-2008 | 20102009 2011-2010 | 20122011 2014-2012 | 20162014 20182016 2018 [Pais-EU-28

Conocimiento de los derechos de los consumidores* : -7,2 2,0 19 : -19 25,2 -19,6 Conocimiento de los derechos de los consumidores* : -3,8 -11,5 50 6,2 -99 28 42,9 -10,7
Confianza en las organizaciones Y 2,6 01 33 2,4 09 : 45 50,7 -14,8 : :
Confianza en las autoridades publicas ' -5,0 6,4 -2,7 -6,2 6,9 -1,2 ' 7,6 53,3 -10,1 ' '
Confianza en los minoristas y proveedores de servicios | 1,8 3,0 -0,5 -5,7 13,7 107 | 00 60,0 -12,3 ! !
Confianza en las ONG i 09 -1,7 3,0 21 134 | 69 | 58 38,38 22,0 i i
Confianza en los mecanismos de recurso i -10,4 6,3 1,5 -1,9 2,3 -4,5 i 53 43,2 53 i i
Confianza en la RAL i -1,5 6,1 -0,5 -6,4 35 -0,1 i 4,1 47,6 4,5 i i
Conlfic en los érganos juri: le 1 -19,3 6,6 3,4 2,6 11 90 : 66 38,9 6,2 H H
Confianza en la seguridad de los productos I -7,9 9,1 -7,7 -39 10,8 0,2 I 3,5 56,6 -13,1 Confianza en la seguridad de los productos I -1,4 5,0 I -4,9 60,9 -13,5
Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental ! 39 | 49 53,0 -2,3 Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental ! 22 1 20 60,7 -10,1
Confianza en las compras en linea a nivel nacional i 9,3 3,5 i 6,5 54,1 -17,6 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i 5,6 i -8,3 69,2 14,3
Exposicion a practicas comerciales desleales B 1,8 28 35,9 13,4 Prevalencia de practicas comerciales desleales } 63 | -59 34,6 6,3
Otras practicas comerciales ilicitas I <73 I 9,4 21,0 9,7 Cumplimiento de la legislacién en materia de proteccién de los consumidores I 1,0 I -3,1 59,8 -9,2
! ! Aplicacion de la legislacion en materia de proteccidn de los consumidores y seguridad de los productos ! -0,7 1,1 D46 53,9 -8,0
P yr i (indi c | 6,1 | -52 86,0 -2,4 Participacién en mecanismos de RAL | 4,1 | 08 21,0 9,4
Problemas no insignific 5, pero no se ha recle d H -26 + -82 41,5 27,9 H H
No se han experimentado p ! 126 | 92 | 97 | 5 25 ! !
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucion de ||

i || eele——e— || e—f—

m Grecia cuenta con la segunda puntuacion més baja en el indicador compuesto de conocimiento y confianza de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Los consumidores de Grecia tienen el nivel més bajo de conocimiento de sus derechos de la Europa de los Veintiocho.

m En Grecia, la confianza de los consumidores en las organizaciones es la mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE, mientras que la confianza en los minoristas y proveedores de servicios, asi como en las ONG, es la segunda mas baja de la Europa de los Veintiocho.
m En Grecia, se registra una tendencia constante en la confianza en las compras en linea, que ha aumentado ligeramente mas de la mitad desde 2012, con el mayor aumento observado en el periodo 2012-2014.

m Grecia tiene la tercera puntuacién mas baja de la UE en el indicador ¢ dec imiento y aplicacion de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Grecia presenta el porcentaje mas alto y el segundo mas alto de consumidores de la Europa de los Veintiocho con probabilidad de estar expuestos a précticas comerciales desleales y a otras practicas ilicitas, respectivamente.

m El porcentaje de consumidores griegos que experimentaron problemas no insignificantes pero no reclamaron es el mas elevado de los veintiocho Estados miembros de la UE.

* comparacién con afios anteriores basada unicamente en preguntas comparables
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Espaiia

Consumidores 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 2018-2016 | 2018 {Pais -EU-28 Minoristas 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010, 2012-2011 2014-2012 | 2016-2014{2018-2016 | 2018 {Pais-EU-28

Conocimiento de los derechos de los consumidores* -4,0 0,8 -1,7 0,8 45,1 0,3 Conocimiento de los derechos de los consumidores* -6,6 5,8 2,4 4,4 -3,6 4,6 55,2 1,6
Confianza en las organizaciones -7,6 4,4 1,8 -1,6 -0,3 2,5 4,7 65,4 -0,1

Confianza en las autoridades publicas -9,3 53 -1,7 -4,3 -4,9 6,9 6,9 59,0 -4,4

Confianza en los minoristas y proveedores de servicios -10,9 5,0 4,1 -8,9 13,8 1,1 3,2 69,5 -2,8

Confianza en las ONG -2,5 3,0 3,1 8,3 -9,8 -0,7 39 67,7 6,9
Confianza en los mecanismos de recurso -5,1 10,2 6,9 -2,6 1,8 -0,9 3,5 39,3 1,4

Confianza en la RAL -1,3 10,3 6,8 -5,0 3,8 -2,0 51 45,8 2,7

Confianza en los érganos jurisdiccionales -8,9 10,0 7,0 -0,3 -0,2 0,3 1,9 32,9 0,1
Confianza en la seguridad de los productos -8,6 9,0 -7,3 4,4 -3,9 -4,2 10,4 69,6 -0,1 Confianza en la seguridad de los productos -1,3 0,8 0,9 71,3 -3,1
Confianza en las afin i de caracter medi bi | 0,4 2,7 56,2 0,9 Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental -0,3 -1,4 69,8 -1,0
Confianza en las compras en linea a nivel nacional 2,7 6,7 5,6 65,2 -6,5 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional -6,5 1,0 73,4 18,5

Exposicion a practicas comerciales desleales -2,2 31,4 9,0 Prevalencia de practicas comerciales desleales -7,8 9,8 42,2 13,9
Otras practicas comerciales ilicitas -2,8 12,1 0,9 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores 3,0 -1,7 60,8 -8,2
Aplicacion de la legislacién en materia de p ion de los idores y seguridad de los productos -13,0 3,1 0,2 52,7 -9,2
bl y recl; i (indicador 2,5 -2,1 87,5 -1,0 Participacién en mecanismos de RAL -1,9 -5,8 33,5 3,1
Proble no insignific , pero no se ha r -1,2 0,5 14,2 0,6
No se han experil proble 59 6,0 -5,5 78,3 0,3
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucién de litigios

m La confianza de los minoristas en las ventas en linea en Espafia es la segunda mas elevada de los veintiocho Estados miembros de la UE.
m Espafia presenta el tercer porcentaje mds alto de consumidores de la Europa de los Veintiocho con probabilidad de estar expuestos a practicas comerciales desleales.
m Espafia cuenta con el tercer porcentaje mads alto de minoristas de la Europa de los Veintiocho con probabilidad de toparse con practicas comerciales desleales ejercidas por sus competidores nacionales.

* comparacion con afios i basada uni en preg comp
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Francia

Consumidores 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 20142012 20162014 zo1srzo1si 2018 iPais -EU28 Minoristas 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 2012-201 2014-2012 | 2016-2014 | zowzolsi 2018 iPav’s -EU-28
Conocimiento de los derechos de los idores* -4,6 -03 17,7  -17,5 36,3 -8,5 Conocimiento de los derechos de los consumidores* 20,2 2,7 0,6 9,5 -1,0 -09 : 570 ! 3,4
Confianza en las organizaciones 3,5 0,7 6,9 4,0 14 @ 165 @ -243 | 587 6,8 : H
Confianza en las autoridades ptiblicas 87 1,8 103 ! -65 17 | 233 ! 308 ! 521 11,3 ! !
Confic en los minoris yp de servicios 1,8 2,5 2,2 -7,9 99 | 136 | -17,6 64,5 -7,8 ! !
Confianza en las ONG 0,1 1,3 82 23 2159 | 12,6 | -24,6 59,5 1,3 i i
Confianza en los mecanismos de recurso -2,1 83 12,4 -11,0 1,2 | 16,3 | -31,1 30,6 -7,2 | |
Confianza en la RAL -2,5 87 9,0 -13,9 59 I 14,4 I -28,7 37,3 -57 I I
Conffic en los érganos jurisdicci -1,6 8,0 15,9 -8,0 -36 | 183  -335 23,9 -8,8 H H
Confianza en la seguridad de los productos 36 0 20 0 21 1 9! 21 ! 286 ! 362 ! s69 12,8 | |Confianza en la seguridad de los productos 43 23 ! 31 o5 ! 39
Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental I 223 | .34 47,1 -82 Confianza en las afirmaci de caracter medioambiental 2,8 58 | 790 ! 82
Confianza en las compras en linea a nivel nacional -0,1 i 16,1 i -10,6 69,6 -2,0 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional 1,3 -1,8 i 71,7 i 16,8
Exposicidn a practicas comerciales desleales L -18,8 | 14,1 18,5 -3,9 Prevalencia de practicas comerciales desleales -2,0 -3,2 | 261 -2,2
Otras practicas comerciales ilicitas ! -8,1 ! 6,9 9,5 -1,7 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores 5,9 3,4 ! 76,4 ! 7,4
! ! Aplicacidn de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos 0,7 5,0 215 1772 ! 15,3
Problemas y recl i (indicad ) i 0,0 i 0,0 90,5 2,0 Participacién en mecanismos de RAL 2,2 0,9 i 21,5 i -8,9
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado i =07 ¢ 35 31,4 17,8 H H
No se han experi problema. 32 0 20! 33 ! 4 94 ! !
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucion de liti

m En Francia, la confianza de los consumidores en las afirmaciones de caracter medioambiental es la tercera mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m La confianza de los minoristas en las ventas en linea en Francia es |a tercera mayor de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Francia presenta el porcentaje mas alto de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a considerar que se aplica la legislacién en materia de proteccién de los consumidores y seguridad de los productos.
m El porcentaje de consumidores franceses que no experimentaron ningun problema es el tercero mas elevado de los veintiocho Estados miembros de la UE.

*comparacion con afios anteriores basada unicamente en preguntas comparables
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Croacia

Consumidores 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 2012-2011 | 2014-2012{ 2016-2014 | 20182016 2018 {Pais -EU-28 Minoristas 2009-2008 | 20102009 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 2018 {Pais -EU-28

C imiento de los derechos de los idores* 1 -1,8 43  -1,1 34,7 -10,1 Conocimi de los derechos de los consumidores* ' 1,2 0,2 1,6 : 378 -15,8
Confianza en las organizaciones ' 0,9 29 ' -0,3 51,4 -14,1 ' ' '

Confianza en las autoridades publicas ' 2,2 2,0 ' -0,1 33,4 -29,9 ' ' '

Confic en los minoristas y p de servicios | 5,7 31 1 -13 64,3 -8,0 | | |

Confianza en las ONG -53 3,5 0,7 56,5 -4,3 i
Confianza en los mecanismos de recurso 2,2 0,0 0,2 30,2 -7,6 |

Confianza en la RAL 4,7 2,8 -2,3 36,6 -6,4 ;

Confianza en los érganos jurisdiccionales H -0,3 -2,8 28 23,9 -8,8 H H H
Confianza en la seguridad de los productos -0,2 1,7 4,8 67,2 -2,5 Confianza en la seguridad de los productos ! -1,9 5,6 3,8 76,3 1,9
Confianza en las afir i de caracter i iental -3,6 39 40,1 -15,2 Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental ! 89 -6,3 61,7 -9,1
Confianza en las compras en linea a nivel nacional 0,7 17,2 1,4 48,3 -23,4 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i 5,8 -6,8 58,3 3,4
Exposicion a practicas comerciales desleales 3,3 -4,9 35,8 13,4 Prevalencia de practicas comerciales desleales H -11,7 -3,5 27,6 -0,7
Otras practicas comerciales ilicitas 0,6 -3,1 21,1 9,9 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores I 8,6 -2,7 62,1 -6,9

Aplicacidn de la legislacién en materia de proteccién de los idores y seguridad de los productos I g1 1,5 1,4 47,8 -14,1
Problemas y reclamaciones (indicador compuesto) I 4,5 I -3,1 82,6 -5,9 Participacion en mecanismos de RAL I I -0,3 -8,0 I 16,3 -14,1
Problemas no insignific , pero no se har | -2,2 | -0,8 17,8 4,3 | | |
No se han experil proble ' 18 60 : -41 69,5 -8,5 H i H
! Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamaciones y resolucién de litigios

m Croacia cuenta con la tercera puntuacion mas baja en el indicador compuesto de conocimiento y confianza de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Los consumidores croatas tienen el tercer nivel mas bajo de la Europa de los Veintiocho de conocimiento de sus derechos.

m En Croacia, la confianza de los consumidores en las organizaciones es |a tercera mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE y la confianza en las autoridades publicas es la mas baja de la Europa de los Veintiocho.

m En Croacia, la confianza de los consumidores en las afirmaciones de caracter medioambiental es la mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m En Croacia, se registra una dencia constante en la i en las compras en linea entre los consumidores, que ha aumentado mas de la mitad desde 2012, con el mayor aumento observado en el periodo 2014-2016. Pese a este la i de los idores croatas en las compras en linea es la tercera més baja de la
Europa de los Veintiocho.

m Los minoristas croatas tienen el nivel mas bajo de conocimiento de los derechos de los consumidores de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Croacia presenta el segundo porcentaje mas elevado y el porcentaje mas elevado de consumidores de la Europa de los Veintiocho con probabilidad de estar expuestos a practicas comerciales desleales y a otras practicas ilicitas, respectivamente.
m Croacia tiene el tercer porcentaje mas bajo de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a considerar que se aplica la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos.

m Croacia tiene la segunda puntuacién mas baja en el indicador de recl i y re ion de litigios de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Croacia tiene la puntuacién mas baja en el indicador compuesto de problemas y recl: i de los consumid de la Europa de los Veintiocho.

m El porcentaje de consumidores croatas que no experimentaron ninglin problema es el segundo mas reducido de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Croacia presenta el tercer porcentaje mas bajo de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a participar en mecanismos de resolucidn alternativa de litigios (RAL).

* comparacién con afios anteriores basada Unic en preg comp.




Italia

Consumidores 2009-2008 | zom-zoosi 20112010 | 20122011 | 20142012 ‘ 20162014 | zom-zmsi 2018 ivars -EU-28 Minoristas 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 ‘ 20122011 | zou-zoui 20162014 | zom-zo:si 2018 iPa\'s -EU-28
Conocimiento de los derechos de los consumidores* -8,5 13,7 -29 i 85 54,1 9,3 Conocimiento de los derechos de los consumidores* -28 ¢+ -73 30 72 -4,2 1,0 53,5 -0,1
Confianza en las organizaciones 8,4 14,2 9,8 1,3 16 41 : 34 62,4 31 : :
Confianza en las autoridades publicas 123 ! 147 | 174 1 38 23 35 ! 67 59,0 4,4 ! !
Confic en los minoris yp de de servicios 4,1 17,7 -89 -1,0 91 32 | 53 63,8 -8,5 ! !
Confianza en las ONG 8,7 10,3 -3,0 0,9 -6,7 56 | -1,7 64,3 3,5 | |
Confianza en los mecanismos de recurso -4,4 15,5 -6,3 -7,3 10,3 -3,4 | 6,6 37,3 -0,6 i i
Confianza en la RAL 2,9 16,3 -3,8 -12,8 13,9 -4,6 i 81 43,0 0,0 i i
Confianza en los 6rganos jurisdiccionales -11,7 14,7 -8,8 -1,8 6,6 -2,2 ¢ 51 31,6 -1,1 H H
Confianza en la seguridad de los productos 4,4 13,1 -6,2 -2,2 -4,7 4,3 I 3,9 61,7 -8,0 Confianza en la seguridad de los productos ! ! -8,6 6,4 -1,4 69,8 -4,6
Confianza en las afir i de caracter bi 22 ' 70 54,4 -0,9 Confianza en las afirmaci de carécter medi bi | ! ! -1,0 10,3 73,7 2,9
Confianza en las compras en linea a nivel nacional 4,1 16,0 i 9,9 70,3 -1,4 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i i 10,7 -22,5 39,0 -15,9
Exposicion a practicas comerciales desleales 20 42 26,2 3,7 Prevalencia de practicas comerciales desleales B B -4,4 -5,1 23,5 -4,8
Otras practicas comerciales ilicitas -44 . 39 15,2 39 Cumplimiento de la legislacién en materia de proteccion de los consumidores I I 1,6 14,1 77,4 8,4
! Aplicacidn de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos ! I 17 4,5 5,6 68,7 6,8
Problemasy recl iones (indicad P 4,0 | -0,8 86,0 -2,4 Participacion en mecanismos de RAL | | 2,0 -0,5 21,1 -9,3
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado -6 ¢ -63 12,2 -1,4 : :
No se han experil problemas -9,2 59 : -45 70,6 -7,4 : '
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacion Reclamaciones y resolucidn de litigios

m En Italia, se registra una tendencia constante en la confianza en las compras en linea, que ha aumentado cerca de tres cuartas partes desde 2012, con el mayor aumento observado en el periodo 2014-2016.
m Italia presenta |a tercera puntuacién mas baja en el indicador compuesto de problemas y r i de los idores de la Europa de los Veintiocho.

m El porcentaje de consumidores italianos que no experimentaron ningtin problema es el tercero mas reducido de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m El porcentaje de minoristas italianos que conocen los mecanismos de resolucion alternativa de litigios (RAL) es el mas bajo de la Europa de los Veintiocho.

*comparacion con afios anteriores basada tnicamente en preguntas comparables



Chipre

Consumidores i i i | i i Minoristas

20092008 20102009 20112010 20122011 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 [Pais-EU-28

20092008 20102009 20112010 20122011 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 [Pais-EU-28

Cy imiento de los derechos de los idores* -34 6,6 -0,8 37,4 -7,4 Conoci de los derechos de los col idores 11,5 -13,4 4,4 -18,9 14,2 -7,4 39,9 -13,7
Confianza en las organizaciones -10,9 88 -5,0 -0,8 -5,7 4,3 51,5 -13,9

Confianza en las autoridades publicas 182 108 ; -46 -6,4 -13,2 92 . 565 -6,8 ! !

Confianza en los minoristas y proveedores de servicios I -181 141 1 -28 -6,4 12,2 35 | 478 -24,5 ! !

Confianza en las ONG i 36 14 | <76 | 103 | -161 01 | 503 -105 i i
Confianza en los mecanismos de recurso -0,5 4,1 3,8 2,4 -11,2 2,6 33,9 -4,0

Confianza en la RAL 2,1 9,2 -59 -53 -11,0 30 37,4 -5,6

Confianza en los érganos jurisdiccionales -3,0 -1,0 13,4 10,0 -11,5 2,2 30,3 -2,4
Confianza en la seguridad de los productos -6,7 83 -6,7 0,9 3,2 -3,4 49,7 -20,0 Confianza en la seguridad de los productos 27,5 -12,4 11,2 70,8 -3,6
Confianza en las afirt de caracter medi i 7,9 50,1 -53 Confianza en las afir de caracter 67 63 71,3 05
Confianza en las compras en linea a nivel nacional 9,6 7,0 49,9 -21,8 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional 11,5 6,1 64,2 9,3
E icion a practicas iales desleal H H -4,2 -24 1 152 -7,2 Prevalencia de précticas comerciales desleales H H 4,5 -7,4 29,4 1,1
Otras practicas comerciales ilicitas I I -3,7 1,1 I 7,4 -3,8 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores I I 0,9 1,0 63,1 -5,9

! ! ! licacion de la legislacién en materia de proteccion de los es y seguridad de los prod ! ! 03 -2,5 2,9 56,4 -5,5

Problemas y rec| (indicador : : 38 41 1 921 36 Participacién en mecanismos de RAL : : 0,8 3,5 20,6 9,8
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado i i 16,1 -7,4 i 31,7 18,1 i i
No se han experil prob ' ' 26,5 -5,5 63 : 897 11,8 ' '

Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamaciones y resolucién de litigios

e —

m La confianza de los consumidores chipriotas en los minoristas y proveedores de servicios es la mas baja de la Europa de los Veintiocho.

m En Chipre, |a confianza de los consumidores en |a seguridad de los productos es la mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Chipre cuenta con |a tercera puntuacion mas elevada en el indi de probl Y re de los i de la Europa de los Veintiocho.

m El porcentaje de consumidores chipriotas que experimentaron problemas no insignificantes pero no reclamaron es el tercero mas alto de la Europa de los Veintiocho.

m El porcentaje de consumidores chipriotas que no experimentaron ningtin problema es el mas elevado de la Europa de los Veintiocho.

m El porcentaje de minoristas chipriotas que conocen los mecanismos de resolucidn alternativa de litigios (RAL) es el segundo mas reducido de la Europa de los Veintiocho.

*comparacién con afios basada uni enp comp
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Letonia

Consumidores 2009-2008  2010-2009 { 2011-2010, 2012-2011{ 2014-2012 | 20162014 | 20182016 | 2018 _{Pais - EU-28 Minoristas 20092008 20102009} 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 20182016 2018 {Pais -EU-28

Conocimiento de los derechos de los idores* i -15 7,0 6,8 43,9 -0,9 Conocimi de los derechos de los consumidores* 10,9 14 ¢ 36 -5,0 5,0 -7,9 439 -9,7
Confianza en las organizaciones 12,2 6,6 ' -2,8 -5,3 -0,3 57,0 -8,5 ' '
Confianza en las autoridades publicas 17,6 71 ' -2,3 -1,8 -5,9 54,7 -8,7 ' '
Confianza en los minoristas y proveedores de servicios 8,5 26 | -30 3,4 9,3 72,5 0,2 ! !
Confianza en las ONG 10,5 101 | -31 -17,6 -4,4 43,9 -16,9 i i
Confianza en los mecanismos de recurso 1,4 21,9 i 0,2 -7,2 -6,1 31,1 -6,8 i i
Confianza en la RAL 1,7 23,5 ; -0,4 -7,8 -2,1 35,9 -7,1 ; ;
Confianza en los 6rganos jurisdiccionales 1,1 203 : 09 -6,6 -10,0 26,2 -6,5 H H
Confianza en |a seguridad de los productos 79 19 I 4,8 -1,8 0,7 70,1 0,4 Confianza en la seguridad de los productos I 9,5 0,7 -1,9 73,8 I -0,6
Confianza en las afi de caracter i iental ! 75 59,6 43 Confianza en las afirmaci de cardcter ! 2,8 -10,4 677 | 31
Confianza en las compras en linea a nivel nacional i 1,3 6,3 55,8 -15,9 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i -6,4 2,0 56,3 i 1,4
Exposicion a practicas comerciales desleales H 1,8 -1,6 26,7 4,3 Prevalencia de précticas comerciales desleales H -4,2 1,3 260 -2,3
Otras practicas comerciales ilicitas I -0,7 -1,1 15,0 I 3,7 Cumplimiento de la legislacién en materia de proteccién de los consumidores I -5,8 -0,8 65,4 I -3,6
! ! Aplicacion de la legislacion en materia de proteccidn de los consumidores y seguridad de los productos ! 1,6 -3,8 1,2 52,3 | -9,6
Problemas y r iones (indicador ; 30 20 | 878 i 07 Participacion en mecanismos de RAL ; 2,4 04 | 158 | -146
P no insignific peronosehar H -5,2 9,9 27,2 13,6 H H
No se han exper dop I 2,6 4,4 -2,3 80,8 I 2,8 I I
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucion de litigios

m En Letonia, la confianza de los consumidores en las ONG es la tercera mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.
m Letonia presenta el segundo porcentaje més bajo de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a participar en mecanismos de resolucién alternativa de litigios (RAL).

* comparacion con afios i basada uni enp comp.
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Lituania

2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 | 20182016 2018 [Pais-EU-28 Minoristas 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 | 20182016 | 2018 [Pais-EU-28

Consumidores

Conocimiento de los derechos de los consumidores* -13,1 -2,0 6,7 -5,5 31,3 Conocimiento de los derechos de los consumidores* 3,6 5,5 2,7 1,1 -6,6 -1,0 38,5 -15,1
Confianza en las organizaciones -1,3 6,6 7,6 1,1 4,0 -3,4 12,1 62,8

Confianza en las autoridades publicas -11,9 11,5 2,2 0,1 7,5 -3,6 14,5 55,9

Confianza en los minoristas y proveedores de servicios! 7,4 2,0 14,0 -0,4 11,9 -5,1 11,0 74,6

Confianza en las ONG 0,7 6,2 6,8 3,5 -7,4 -1,6 10,8 58,0
Confianza en los mecanismos de recurso -2,4 7,9 8,5 -0,9 -4,9 -2,7 16,4 40,8

Confianza en la RAL 0,3 9,2 8,2 -1,7 -6,3 -6,6 22,5 47,5

Confianza en los 6rganos jurisdiccionales -5,2 6,5 8,7 -0,1 -3,5 1,3 10,3 34,1
Confianza en la seguridad de los productos -15,5 1,8 10,1 59 6,6 -2,4 12,5 76,2 Confianza en la seguridad de los productos -2,8 8,4 -4,9 78,7 4,3
Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental -4,2 14,3 65,2 Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental 0,8 0,8 55,3 -15,5
Confianza en las compras en linea a nivel nacional 0,5 23 18,2 65,5 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional 17,4 -8,1 63,7 8,8
Exposicidn a précticas comerciales desleales -2,1 -0,1 21,1 -1,3 Prevalencia de practicas comerciales desleales 1,2 -2,5 29,2 0,9
Otras practicas comerciales ilicitas -3,3 1,1 10,5 -0,7 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccién de los consumidores 29 -4,0 63,4 -5,6

Aplicacion de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos -53 7,0 2,1 63,2 1,3
Problemas y reclamaciones (indicador compuesto) | | 1,0 -1,7 86,3 | -2,1 Participacién en mecanismos de RAL | -3,4 -4,9 7,4 | -23,0
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado H H -5,1 -3,3 238 10,2 H H
No se han experimentado p ! ' 30 ! 09 ! 44! e ! 06 ! !
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucién de litigios

u El nivel de conocimientos de los consumidores lituanos sobre sus derechos es el segundo mas bajo de |a Europa de los Veintiocho.

m En Lituania, la confianza de los consumidores en los minoristas y proveedores de servicios ha aumentado mas del doble desde 2008, con el mayor aumento observado en el periodo 2010-2011.

m El nivel de conocimientos de los minoristas lituanos en materia de derechos de los consumidores es el segundo mas bajo de la Europa de los Veintiocho.

m La confianza de los minoristas en las afirmaci de cardcter i i en Lituania es la tercera mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Lituania presenta la puntuacién mas baja en el indicad de recl iones y resolucion de litigios de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Después de un descenso continuado, el porcentaje de minoristas lituanos que conocen los mecanismos de resolucién alternativa de litigios (RAL) se ha reducido practicamente a la mitad desde 2011, lo que ha dado lugar al tercer valor mas bajo de la Europa de los Veintiocho.
m Lituania presenta el porcentaje mas reducido de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a participar en mecanismos de resolucién alternativa de litigios (RAL).

* comparacion con afios anteriores basada unicamente en preguntas comparables

102



Luxemburgo

Consumidores

20092008 20102009, 20112010, 2012201} 20142012 2016-2014 | 2018-2016|

1Pais - EU-28

2018

Minoristas 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 2012-2011 2014-2012 | 2016-2014 2018-2016

2018

1Pais -EU-28

Conocimiento de los derechos de los consumidores* ' 0,1 -0,6 18,5 -7,6 458 1,0 Conocimiento de los derechos de los c i * 24,4 1 -12,0 36 ' -48 -2,8 3,7 54,7 1,1
Confianza en las organizaciones 1,5 0,8 1,7 4,3 -10,0 74,6 ' 9,2 '
Confianza en las autoridades publicas 2,9 21 -4,8 83 79 ! 785 | 151 !
Confic en los yp de servicios -1,2 -6,9 7,4 -0,3 -3,6 80,7 ! 8,4 !
Confianza en las ONG 2,9 7,2 -7,8 4,7 ;184 | 648 | 40 i
Confianza en los mecanismos de recurso 14,5 -5,4 4,4 -0,2 -18,3 37,3 | -0,6 |
Confianza en la RAL 15,7 -12,1 58 1,8 -23,1 37,6 | -5,5 |
Confianza en los 6rganos jurisdiccionales 13,2 1,3 3,0 -2,2 -13,4 37,1 4,4 H
Confianza en la seguridad de los productos -14,1 84 0,9 85 -7,5 81,3 I 11,6 Confianza en la seguridad de los productos I -3,2 -7,7 6,9 80,2 5,8
Confianza en las afir de caracter bi 3,6 -14,2 639 ! 8,6 Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental ! -2,9 8,1 81,8 11,0
Confianza en las compras en linea a nivel nacional 2,9 11,0 -1,2 80,8 i 9,1 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i 15,1 -15,0 43,3 -11,6
Exposicion a practicas comerciales desleales B -4,1 3,1 68 . -156 Prevalencia de practicas comerciales desleales B B -2,5 -2,5 17,4 -10,9
Otras practicas comerciales ilicitas I -2,9 3,2 53 I -5,9 Cumplimiento de la legislacién en materia de proteccion de los consumidores I I -1,4 4,4 80,5 11,5
! ! Aplicacion de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos ! I 70 6,4 -1,3 70,7 8,8
Problemasy recl ves (indicad P | -2,7 2,8 92,7 | 4,3 Participacion en mecanismos de RAL | | -0,7 -6,1 23,2 -7,2
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado | 8,0 -12,9 10,3 | -3,3 | |
No se han exp problemas ' -1,8 -6,5 4,1 854 7,5 : '
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucion de litigios
— C o— — — —— |
]

m Luxemburgo presenta el porcentaje mas elevado de minoristas de |la Europa de los Veintiocho proclives a considerar que sus idore

m En Luxemburgo, 1a confianza de los minoristas en las afirmaciones de caracter medioambiental es |a tercera mayor de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Luxemburgo ostenta la puntuaciéon mas elevada en el indicador compuesto de cumplimiento y aplicacion de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Luxemburgo presenta el porcentaje mas bajo y el tercero mas bajo de consumidores de la Europa de los Veintiocho con probabilidad de estar expuestos a précticas comerciales desleales y otras practicas ilicitas, respectivamente.
m Luxemburgo cuenta con el segundo porcentaje mas reducido de minoristas de la Europa de los Veintiocho con probabilidad de toparse con précticas comerciales desleales ejercidas por sus competidores nacionales.

cumplenlal 6n en materia de seguridad de los productos y proteccién de los consumidores.

m Luxemburgo ostenta la segunda puntuacion mas alta en el indicador compuesto de problemas y recl

de los c

es de la Europa de los Veintiocho.

*comparacion con afios anteriores basada tnicamente en preguntas comparables
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Hungria

Consumidores 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 20142012 { 2016-2014 | 2018-2016 ‘ 2018 iPa\'s'EUrZS Minoristas 2009-2008 20102009} 20112010} 2012-2011 | 2014-2012 | 20162014 | zowzmsi 2018 iPav’s -EU-28
Conocimiento de los derechos de los idores* i -106 i -03 10,8 -2,3 42,8 -2,0 Conocimiento de los derechos de los consumidores* P30 77 0,3 -7,6 -4,5 -6,2 437 99
Confianza en las organizaciones -6,0 8,5 -2,0 ' 1,5 ' 11,2 6,5 1,1 83,8 18,3 ' ' '
Confianza en las autoridades piiblicas 90 ! a1 ! 30 ! 38 ! 73 68 2,0 86,0 22,6 ! ! !
Confic en los minoris yp d de servicios -2,8 7,3 -24 | -48 | 214 6,2 2,8 84,5 12,1 ! ! !
Confianza en las ONG -6,0 7,1 06 | 56 | 51 6,6 -1,5 81,0 20,2 i i i
Confianza en los mecanismos de recurso 1,3 -0,2 7,3 | 1,5 | 1,4 -14,0 12,7 38,3 04 | | |
Confianza en la RAL 59 6,0 1,4 | -4,0 | 33 -19,2 14,4 45,3 2,3 | | |
Confianza en los érganos jurisdiccionales -3,3 -6,5 132 ¢ 71 . -06 -8,7 11,1 31,2 -1,5 H H H
Confianza en la seguridad de los productos 1,7 1,9 -1,3 ! 3,5 ! 1,2 4,4 0,1 78,7 9,0 Confianza en la seguridad de los productos ! ! -7,2 3,2 1,8 84,9 ! 10,5
Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental ! ! 12,9 0,2 78,0 22,7 Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental | | -8,6 0,6 763 | 55
Confianza en las compras en linea a nivel nacional i i 1,6 15,0 10,2 71,4 -0,3 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i i 0,1 -6,7 24,4 i -30,5
Exposicién a practicas comerciales desleales H H -8,7 4,0 25,5 3,1 Prevalencia de practicas comerciales desleales H H -13,3 -4,7 293 1,0
Otras practicas comerciales ilicitas I I -4,9 -2,5 12,4 1,2 Cumplimiento de la legislacién en materia de proteccion de los consumidores I I -4,6 58 63,4 I -5,6
! | Aplicacion de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos ! | 0,2 -4,1 8,5 74,8 | 12,9
Problemas y reclamaciones (indicador compuesto) i i 0,8 2,8 89,8 1,3 Participaciéon en mecanismos de RAL i i 5,2 7,5 57,5 i 27,1
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado H H 1,9 -7,4 7,4 -6,2 H H H
No se han experi do probl ! ! og 2,7 2,6 76,0 -2,0 ! ! !
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucién de litigios

m En Hungria, la confianza de los consumidores en las organizaciones es la mds alta de los veintiocho Estados miembros de la UE y la confianza en las autoridades publicas, los minoristas y proveedores de servicios y las ONG también es la mas alta de la Europa de los Veintiocho.
m En Hungria, la confianza de los consumidores en los minoristas y proveedores de servicios ha aumentado aproximadamente la mitad desde 2008, con el mayor aumento observado en el periodo 2012-2014.

m En Hungria, la confianza de los consumidores en las afirmaciones de caracter medioambiental es la segunda mds elevada de la Europa de los Veintiocho.

m En Hungria, se registra una tendencia constante en la confianza en las compras en linea, que ha aumentado mas de la mitad desde 2012, con el mayor aumento observado en el periodo 2014-2016.

m En Hungria, la confianza de los minoristas en la seguridad de los productos es la tercera mayor de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m La confianza de los minoristas en las ventas en linea en Hungria es la mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Hungria presenta el tercer porcentaje mas alto de minoristas de |la Europa de los Veintiocho proclives a considerar que se aplica la legislacion en materia de proteccidn de los consumidores y seguridad de los productos.
m Hungria tiene la segunda puntuacién mas elevada en el indicador compuesto de reclamaciones y resolucién de litigios de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m El porcentaje de consumidores hungaros que experimentaron problemas no insignificantes pero no reclamaron es el tercero mas reducido de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m El porcentaje de minoristas hiingaros que conocen los mecanismos de resolucion alternativa de litigios (RAL) es el segundo mas elevado de la Europa de los Veintiocho.

m Hungria presenta el segundo porcentaje mds alto de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a participar en mecanismos de resolucién alternativa de litigios (RAL).

*comparacion con afios anteriores basada unicamente en preguntas comparables
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Malta

Consumidores. 2009-2008 | 20102009 ‘ 20112010 | 20122011 | 20142012 ‘ 20162014 | 2013-2mei 2018 iPais -EU28 Minoristas 2009-2008 | 20102009 | zon-zmoi 20122011 | 20142012 | 20162014 ‘ zom-zmsi 2018 iPav’s-Eu-Zs
[« imiento de los derechos de los i * -34 4,0 0,1 13 48,2 34 Conocimiento de los de los i * 36,5 -15,2 -06 -87 -11,1 -50 41,3 -12,3
Confianza en las organizaciones -5,9 5,0 31 1,4 -0,3 0,2 11,1 76,1 10,6
Confianza en las autoridades publicas -3,4 7,7 0,7 1,4 -2,2 2,1 13,3 83,5 20,1
Confianza en los minoristas y proveedores de servicios -12,5 3,4 56 -6,6 15,7 -3,2 14,7 73,6 1,3
Confianza en las ONG -1,9 4,1 3,0 9,3 -14,2 1,8 5,4 71,2 10,5
Confianza en los mecanismos de recurso 0,2 2,8 6,2 4,0 3,0 0,0 6,5 44,7 6,8
Confianza en la RAL 24 1,1 9,6 1,4 438 0,38 12,6 61,7 18,7
Confianza en los érganos jurisdiccionales -2,0 4,5 2,7 6,7 1,2 -0,8 0,3 27,6 -5,1
Confianza en la seguridad de los productos -19,3 13,0 2,0 -0,2 -6,1 -5,7 3,5 64,7 -4,9 Confianza en la seguridad de los productos -1,4 9,7 -38,6 51,3 -23,1
Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental -7,2 11,5 62,2 6,9 Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental 33 12,6 80,2 9,4
Confianza en las compras en linea a nivel nacional 9,2 7,0 13,2 64,2 -7,5 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional -16,9 -6,2 48,8 -6,1
Exposicion a practicas comerciales desleales 5,4 -5,4 15,0 -7,4 Prevalencia de practicas comerciales desleales -4,9 -9,9 20,2 -8,1
Otras practicas comerciales ilicitas 6,2 -6,1 11,8 0,6 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccién de los consumidores 1,0 57 72,9 3,9
licacion de la legislacion en materia de proteccidn de los i y seguridad de los productos -3,6 15,1 -6,5 65,2 33
P y recl i (indi -3,7 2,9 88,9 0,5 Participacion en mecanismos de RAL 88 -33,7 28,6 -1,8
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado 51 -0,9 18,4 4,8
No se han experir de ble 15 -6,8 55 82,9 49
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamaciones y resolucién de litigios
—— o E— — | — —
]

m En Malta, la confianza de los consumidores en las autoridades publicas es la segunda mayory en las ONG, |a tercera mayor de la Europa de los Veintiocho.

m En Malta, se registra una tendencia constante en la i de los cor i enlos i de resolucion alternativa de litigios (RAL), que ha aumentado mas del doble desde 2008, lo que ha dado lugar al valor mas alto de los veintiocho Estados miembros de la UE. El mayor aumento se observa en el periodo 2016-2018.
m En Malta, se registra una i enla i en las compras en linea, que practicamente se ha duplicado desde 2012, con el mayor aumento observado en el periodo 2016-2018.

m En Malta, la confianza de los minoristas en la seguridad de los productos es la més baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.

* comparacién con afios i basada unic en pregu comp.
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Paises Bajos

Consumidores 20092008 | 20102009 ‘ 20112010 | zou-zoui 2014-2012 | zo:s-zomi 20182016 | 2018 iFais -EU-28 Minoristas 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 ‘ 20122011 | zou-zoui 20162014 | zom-zo:si 2018 iPa\'s -EU-28
Conocimiento de los derechos de los consumidores* H 16 -0,9 0,6 -0,4 42,4 -2,4 Conocimiento de los derechos de los consumidores* -0,5 ! 156 41  -53 0,5 0,6 56,3 2,7
Confianza en las organizaciones 2100 : 54 04 : 40 0,5 3,9 2,7 759 1 104 : :
Confianza en las autoridades publicas 64 | 44 23 102 ! 21 2,1 38 781 L 147 ! !
Confic en los minoris yp de deserviciod -9,7 | 9,2 -82 | -50 16,8 -1,7 4,2 815 ! 9,2 ! !
Confianza en las ONG 4139 | 25 71 1 69 | -133 | -79 0,2 682 | 74 i i
Confianza en los mecanismos de recurso -15,7 | 9,5 7,8 | -2,8 1,5 -8,4 7,6 47,0 | 9,1 i i
Confianza en la RAL -18,1 i 11,8 6,4 i -53 52 -11,9 8,1 51,4 i 8,4 i i
Confianza en los 6rganos jurisdiccionales -133 1 7,2 93 1 -02 -2,2 -4,9 7,0 42,5 | 9,8 H H
Confianza en la seguridad de los productos 14,3 I 8,3 57 I 2,5 -4,3 -3,0 3,1 81,9 I 12,3 Confianza en la seguridad de los productos ! ! -6,2 1,7 -2,1 82,9 8,5
Confianza en las afirmaci de caracter bi ! ! -2,5 6,5 553 | 00 Confianza en las afirmaci de caracter L | ! ! -6,1 4,4 64,3 -6,5
Confianza en las compras en linea a nivel nacional i i i 4,4 9,9 0,4 80,6 i 9,0 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i i -4,6 1,8 62,8 7,9
Exposicion a practicas comerciales desleales B B -0,6 -1,6 14,1 -8,4 Prevalencia de practicas comerciales desleales B B -4,5 -5,5 21,8 -6,5
Otras practicas comerciales ilicitas ! I -0,1 -2,1 50 -6,3 Cumplimiento de la legislacién en materia de proteccion de los consumidores I I -1,1 -0,8 72,8 3,8
! ! ! Aplicacion de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos ! 127 -0,1 1,1 67,7 58
Problemasy recl 1es (indicads p | | 1,0 0,3 90,4 | 19 Participacion en mecanismos de RAL | | -2,9 1,0 43,5 13,1
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado | | 1,6 -1,0 8,0 | -5,5 i i
No se han experil problemas ' ' 13,8 -0,7 0,2 778 -0,1 : '
t Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucién de litigios

m En los Paises Bajos, la confianza de los consumidores en la seguridad de los productos es |a tercera mas alta de los veintiocho Estados miembros de la UE.
m Los Paises Bajos ostentan la tercera puntuacion mas alta en el indicador compuesto de cumplimiento y aplicacion de los veintiocho Estados miembros de la UE.
m Los Paises Bajos presentan el tercer porcentaje mas bajo y el segundo mas bajo de consumidores de la Europa de los Veintiocho con probabilidad de estar expuestos a practicas comerciales desleales y a otras practicas ilicitas, respectivamente.

*comparacion con afios anteriores basada tnicamente en preguntas comparables
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Austria

Consumidores 20092008 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 20142012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 {Pais -EU-28 Minoristas 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 2016-2014 20182016 | 2018 [Pais-EU-28

Conocimiento de los derechos de los consumidores* 1,7 0,4 10,8 47,2 2,4 Conocimiento de los derechos de los consumidores* -0,4 -27 ¢ 35 55,6 2,0
Confianza en las organizaciones 4,0 67 18 35 @ -09 7,7 74,3 8,9 : '
Confianza en las autoridades publicas -1,2 10,9 0,0 -3,2 6,4 3,6 81,7 18,3 ' '
Conlfic en los minoristas y p d de servicios | 7,1 6,6 3,8 -9,1 8,4 2,3 81,5 9,1 | !
Confianza en las ONG 6,2 26 1,6 1,8 -17,4 17,3 59,9 -0,9 i i
Confianza en los mecanismos de recurso 3,9 11,2 51 -9,1 2,4 12,9 48,0 10,1 | |
Confianza en la RAL 3,6 15,5 2,3 -9,6 -0,7 14,2 52,1 9,1 | I
Confic en los érganos jurisdiccionale 4,1 6,9 7,9 -8,5 54 11,7 43,9 11,2 H B
Confianza en la seguridad de los productos 11,7 8,2 -8,5 1,8 6,1 11,3 72,7 3,0 Confianza en la seguridad de los productos ! ! 79,0 4,6
Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental 20,9 65,5 10,2 Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental ! ! 70,1 -0,7
Confianza en las compras en linea a nivel nacional 7,1 16,1 81,0 9,3 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i i 58,8 3,9
Exposicidn a practicas comerciales desleales -8,6 8,5 11,7 -10,7 Prevalencia de précticas comerciales desleales H H L1430 33 1 267 -1,6
Otras practicas comerciales ilicitas -5,4 23 4,4 -6,9 Cumplimiento de la legislacién en materia de proteccion de los consumidores I I I -0,5 I 3,8 I 71,7 2,7
Aplicacion de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos | 74 ! 06 ! 71 ! 651 3,2
Problemas y reclamaciones (indicador compuesto) -1,8 3,4 93,6 5,2 Participacion en mecanismos de RAL i i i -3,9 i -3,2 i 35,2 4,8
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado 20,4 -10,9 13,2 -0,3 H H H H H
No se han experimentado problemas 2,8 0,5 52 88,6 10,6 I I I I I
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucién de litigios
I * I * I 1
]

m En Austria, la confianza de los consumidores en los mecanismos de recurso es la tercera mayor de los veintiocho Estados miembros de la UE y la confianza en los érganos jurisdiccionales también es la tercera mayor de la Europa de los Veintiocho.
m La confianza en las compras en linea en Austria ha aumentado ligeramente mas de una tercera parte desde 2012, con el mayor aumento observado en el periodo 2014-2016.

m Austria presenta el segundo porcentaje mas bajo y el porcentaje mas bajo de consumidores de la Europa de los Veintiocho con probabilidad de estar expuestos a précticas comerciales desleales y a otras practicas ilicitas, respectivamente.

m Austria cuenta con la puntuacién mas elevada en el indicador compuesto de problemas y reclamaciones de la Europa de los Veintiocho.

m El porcentaje de consumidores austriacos que no experimentaron ningun problema es el segundo mas elevado de los veintiocho Estados miembros de la UE.

*comparacién con afios anteriores basada tunicamente en preguntas comparables
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Polonia

‘Consumidores 2009-2008 i 2010-2009 i ZDll-ZOlUi 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZU]S-ZUIEi 2018 iPa[s -EU-28 Minoristas 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i ZDlE-ZO]Gi 2015-1016i 2018 iPais -EU-28
Conocimiento de los derechos de los c idores* -1,0 -9 145 ¢ 11 49,4 4,6 Conocimiento de los derechos de los ¢ idores* P45 1 24 43 32 -1,1 -0,2 493 43
Confianza en las organizaciones 23 85 7,7 48 67 : 57 : 14 67,9 2,4 : : :
Confianza en las autoridades publicas -2,2 8,7 7,4 -6,7 6,8 ! 7,5 ! 1,0 59,3 -4,1 ! ! !
Confianza en los minoristas y proveedores de servicios -1,4 10,3 4,4 -5,6 126 | 61 | 11 75,7 3,4 ! ! !
Confianza en las ONG 34 1 65 11,2 | -22 07 | 34 | 20 | 688 8,0 i i i
Confianza en los mecanismos de recurso -3,2 6,6 2,3 0,3 3,0 | -1,3 | -2,2 32,0 -5,9 | | |
Confianza en la RAL -2,6 10,1 -2,2 12 15 i -0,9 i -1,1 39,7 -3,3 i i i
Confianza en los 6rganos jurisdiccionales -3,8 3,1 6,8 -0,6 45  -1,8 : -33 24,2 -8,5 H H H
Confianza en la seguridad de los productos -19,0 16,4 -2,2 0,4 57 I 8,0 I -2,0 76,4 6,8 Confianza en la seguridad de los productos I I -0,5 53 4,0 79,1 I 4,7
Confianza en las afirmaci de caracter medi i I 44 | 40 68,2 12,9 Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental ! ! 1,9 6,6 81,3 ! 10,5
Confianza en las compras en linea a nivel nacional -3,3 i 9,3 i -0,3 66,4 -5,3 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i i 2,9 -4,5 43,4 i -11,5
Exposicion a practicas comerciales desleales o441 -08 31,3 8,9 Prevalencia de précticas comerciales desleales H H 0,1 -4,3 52,8 24,5
Otras practicas comerciales ilicitas I -2,9 I -2,0 10,6 -0,6 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccién de los consumidores I I 4,5 11 63,0 I -6,0
! ! Aplicacion de la legislacién en materia de proteccién de los consumidores y seguridad de los productos ! ! -12,5 36 4,4 476 | -143
Problemas y r i (indicador ; 18 ; 11 88,2 -0,3 Participacién en mecanismos de RAL ; ; 3,0 -2,9 23,1 ; -7,3
no insignific pero nose har i-28 1 05 10,8 -2,8 H H H
No se han experi b 43 | 15 | a6 ! 760 20 ! ! !
1
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucién de litigios

m En Polonia, la i de los idores en los minori y proveed: de servicios ha aumentado ligeramente mas de la mitad desde 2008, con el mayor aumento observado en el periodo 2012-2014.

mEn Polonia, la it de los i en las afin i de caracter medi bi | es la tercera mas alta de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Polonia cuenta con la segunda puntuacién mas baja en el indicador compuesto de cumplimiento y aplicacién de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Polonia presenta el porcentaje més elevado de minoristas de la Europa de los Veintiocho con probabilidad de toparse con précticas comerciales desleales ejercidas por sus competidores nacionales.

m Polonia presenta el porcentaje més reducido de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a considerar que se aplica la legislacién en materia de proteccién de los consumidores y seguridad de los productos.

* comparacién con afios anteriores basada tnicamente en preguntas comparables
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Portugal

Consumidores

20092008 | 2010-2009 | 2011-2010 | 2012-2011 20142012 120162014 | 20182016 |

2018 {Pais-EU-28 Minoristas

20092008 | 20102009 | 2011-2010 | 2012-2011 20142012 | 20162014 | 2018-2016 |

2018

1Pais - EU-28.

Conocimiento de los derechos de los consumidores* : -1,9 04 : 19 09 43,0 -18 Conocimiento de los derechos de los consumidores* : -115 11,2 41 -56 09 13 55,5 19
Confianza en las organizaciones 16,1 -0,5 3,6 6,6 -4,0 0,8 1,4 63,2 -2,2

Confianza en las autoridades publicas 18,5 -3,3 1,0 2,1 -1,1 4,7 2,8 62,5 -0,9

Ca en los yp de servicios 74 6,7 4,9 8,5 -2,7 | -26 4,1 62,1 -10,2 | |

Confianza en las ONG 1225 -4,7 50 9,1 -82 | 03 2,8 65,1 43 i i
Confianza en los mecanismos de recurso i 61 1,0 11,4 2,4 -4,4 | 3,9 -6,4 27,7 -10,1 | |

Confianza en la RAL Po13,1 -0,2 12,9 0,8 55 125 -6,1 335 -9,5 H H

C en los 6rganos juri le -0,8 2,2 10,0 4,1 -33 53 -6,7 21,9 -10,8
Confianza en la seguridad de los productos -2,3 9,8 -8,4 7,7 -4,6 1,7 0,7 62,2 -7,5 Confianza en la seguridad de los productos 2,4 -3,7 6,7 73,9 -0,5
Confianza en las afiri de caracter medi biental -0,6 -2,5 56,9 15 Confianza en las afir de caracter medi tal 04 -2,5 63,1 -7,7
Confianza en las compras en linea a nivel nacional -1,8 2,0 4,2 43,4 -28,2 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional -10,5 6,4 63,6 8,7
Exposicién a practicas comerciales desleales H 0,8 0,2 20,9 -1,6 Prevalencia de practicas comerciales desleales H i -6,0 4,1 30,7 2,4
Otras practicas comerciales ilicitas I I -2,1 0,8 10,2 -1,1 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccién de los consumidores I I 58 -0,5 59,8 -9,2

! ! Aplicacion de la legislacién en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos ! -125 |82 -4,0 60,3 -1,6

- Wedamudonesyresoludondeitigs
P y recl iones (indicad : 26 1,6 89,4 1,0 Participacién en mecanismos de RAL : i216 -6,9 45,3 14,9
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado | | 52 -33 12,4 -1,1 | |
No se han experimentado problemas ' 42 + -4,6 2,5 82,5 4,6 ' '

Conocimiento y confianza

—f

Cumplimiento y aplicaciéon

Reclamacionesy resolucién de litigios

m En Portugal, la confianza de los consumidores en los minoristas y proveedores de servicios es la tercera mas baja de la Europa de los Veintiocho.
m La confianza de los consumidores en los mecanismos de recurso en Portugal es |a tercera mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.
m En Portugal, la confianza de los consumidores en las compras en linea es la mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.

*comparacién con afios

basada unic en
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Rumania

Consumidores 2009-2008 | 20102009 | 2011-2010 | 2012-2011 | 2014-2012 2016-2014 20182016 | 2018 |Pais-EU-28 Minoristas 2009-2008 | 2010-2009{ 2011-2010{ 2012-2011 2014-2012 | 20162014 20182016 | 2018 [Pais -EU-28

Conocimiento de los derechos de los consumidores* ' -11,0 0,0 0,2 1,5 37,5 -7,3 Conocimiento de los derechos de los consumidores* 9,9 -3,1 1,7 10,7 : -14 07 ' 556 2,0
Confianza en las organizaciones T 122 0,9 6,1 0,4 3,7 73 2,2 59,1 6,3 : : i
Confianza en las autoridades publicas s o3 69 1,1 1,9 54 27 ! s30 -10,3 ! ! ! !
Conffic en los minori: ypr de servicios 12,9 0,0 6,3 -2,8 14,2 71 2,3 72,1 -0,2 ! ! !
Confianza en las ONG 12,2 04 5,0 51 -5,0 9,3 -6,3 52,3 -8,5 i i i
Confianza en los mecanismos de recurso i 99 01 | 137 | 23 27 | 77 | -100 | 460 8,1 i i i i
Confianza en la RAL I 12,9 0,7 13,1 -0,2 -2,0 7,0 -11,3 49,3 6,3 I I I I
Confic en los érganos jurisdiccic 7,0 -0,5 14,3 4,8 -3,3 83 -8,8 42,6 9,9 H H H
Confianza en la seguridad de los productos -3,5 7,1 79 0,7 3,1 6,6 -4,5 51,0 -18,7 Confianza en la seguridad de los productos I -6,4 I -0,5 6,4 I 58,1 -16,3
Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental 8,9 -3,2 54,7 -0,6 Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental | I 63 19 | 785 7,7
Confianza en las compras en linea a nivel nacional | 9,0 7,1 2,4 58,7 -12,9 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional | i i -2,3 5,3 i 52,7 -2,2
Exposicion a practicas comerciales desleales -5,3 1,5 21,5 -0,9 Prevalencia de practicas comerciales desleales H L-37 -1,1 1 36,5 8,2
Otras practicas comerciales ilicitas -5,0 -1,3 14,4 3,2 Cumplimiento de la legislacién en materia de proteccion de los consumidores I I 0,0 4,4 I 75,4 6,4
Aplicacion de la legislacién en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos ! 46 | -43 19 | 681 6,2
Problemas y reclamaciones (indicador compuesto) 0,0 -0,7 83,0 -5,4 Participacion en mecanismos de RAL i i -6,4 9,8 i 31,1 0,7
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado -10,3 -0,8 28,4 14,8 H H H
No se han experimentado problemas -7,2 -2,1 -2,6 72,8 -5,2 ! ! !
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucién de ||

m En Rumania, la confianza de los consumidores en los minoristas y proveedores de servicios ha aumentado mas del doble desde 2008, con el mayor aumento observado en el periodo 2012-2014.
m En Rumania, la confianza de los consumidores en la seguridad de los productos es la segunda mds baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Tras un crecimiento constante, |a confianza en las compras en linea en Rumania ha aumentado cerca de la mitad desde 2012, con el mayor aumento observado en el periodo 2012-2014.

m En Rumania, la confianza de los minoristas en la seguridad de los productos es la tercera mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Rumania cuenta con la segunda puntuacién mas baja en el indicador compuesto de problemas y reclamaciones de los consumidores de la Europa de los Veintiocho.

*comparacion con afios anteriores basada Uni en preg comp
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Eslovenia

Consumidores 20092008 | 20102009, 20112010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 |Pais -EU-28 Minoristas 2009-2008 | 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 | 20162014 | 20182016 | 2018 [Pais -EU-28

Conocimiento de los derechos de los consumidores* -10,2 12,6 02 : 47 474 ¢ 2,6 Conocimiento de los derechos de los consumidores* -8,1 1,7 4,6 -1,0 -4,3 -1,3 46,0 -7,6
Confianza en las organizaciones 3,1 0,1 7,2 07 04 89 @ 13 591 : 64
Confianza en las autoridades publicas 26 1,3 9,2 0,6 03 98 ! 58 484 | 150
Confic en los minori: yp es de servicios 4,1 5,7 -6,7 -8,2 10,3 70 | 11 735 | 12
Confianza en las ONG 2,7 -4,0 5,6 9,7 -89 97 | -31 554 | 54
Confianza en los mecanismos de recurso -5,2 -1,5 -2,7 9,8 -8,6 21,3 | -1,2 41,6 | 3,7
Confianza en la RAL -2,8 -5,3 -0,5 3,1 -4,8 53 i -57 28,9 i -14,2
Confianza en los érganos jurisdiccionales -7,6 2,3 -4,8 16,5 -12,5 373 1 33 54,2 21,5
Confianza en la seguridad de los productos -10,8 4,3 -7,4 4,2 -10,3 0,6 I 9,2 69,1 I -0,6 Confianza en la seguridad de los productos -1,2 -3,4 10,8 84,8 10,4
Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental 09 ! 10 49,4 ! -5,9 Confianza en las afirmaci; de caracter i i 7,6 6,8 78,8 8,0
Confianza en las compras en linea a nivel nacional -5,4 11,9 i 1,4 62,8 i -8,9 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional 27,6 6,1 79,0 24,1
Exposicion a practicas comerciales desleales 41 | -36 19,7 -2,7 Prevalencia de practicas comerciales desleales 58 -5,8 25,8 -2,5
Otras practicas comerciales ilicitas 0,3 I -1,8 7,8 I -3,4 Cumplimiento de la legislacién en materia de proteccion de los consumidores 3,5 2,3 60,6 -8,4
! ! Aplicacion de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos -7,1 4,3 3,3 57,7 -4,2
Problemas y reclamaciones (indicador compuesto) | -1,3 91,7 | 3,2 Participaciéon en mecanismos de RAL 16,1 -3,9 43,3 12,9
Problemas no insignificantes, pero no se ha reclamado 2,0 13,6 0,1
No se han experit problemas 8,9 I -2,0 84,4 I 6,4
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamaciones y resolucién de litigios

m La confianza de los consumidores eslovenos en las autoridades publicas es la segunda més baja de la Europa de los Veintiocho.

m La confianza de los consumidores eslovenos en los mecanismos de resolucion alternativa de litigios (RAL) es la mas baja de la Europa de los Veintiocho, mientras que la confianza de los consumidores en los érganos jurisdiccionales es la mas alta de los veintiocho Estados miembros de la UE.
m En Eslovenia, la confianza de los consumidores en los érganos jurisdiccionales practicamente se ha triplicado desde 2008, con el mayor aumento observado en el periodo 2014-2016.

m La confianza de los minoristas en las ventas en linea en Eslovenia es la mas alta de los veintiocho Estados miembros de la UE.

*comparacion con afios anteriores basada tinicamente en preguntas comparables
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Eslovaquia

‘Consumidores 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 il’a\'s -EU-28 Minoristas 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i ZDlE-ZOlGi 2015-1016i 2018 iPais -EU-28
Conocimiento de los derechos de los c dores* | L35 51 30 -1,6 57,9 13,1 Conocimi de los derechos de los c idores* P21,3 1 o-12,1 3,6 -1,2 -3,0 2,2 473 -63
Confianza en las organizaciones 0,9 15 © 65 @ 17 02 @ 05 4,2 61,2 a3 : : '
Confianza en las autoridades publicas 038 14 ! 68 ! 36 1,5 0,0 4,0 54,8 86 ! ! !
Confianza en los minoristas y proveedores de servicios 0,7 24 1 65 | -02 10,8 13 6,6 80,2 79 ! ! !
Confianza en las ONG 26 1 06 | 61 | 89 | -128 | 04 18 | 486 -12,2 i i i
Confianza en los mecanismos de recurso 21 23 | 77 | 64 7,4 -13,5 -2,0 25,1 -12,8 i i i
Confianza en la RAL 4,1 33 i 6,6 i 10,3 9,5 -18,4 03 32,8 -10,2 i i i
Confianza en los 6rganos jurisdiccionales 0,2 14 . 88 . 25 53 -8,6 -4,3 17,4 -15,3 H H H
Confianza en la seguridad de los productos 4,9 9,5 I -12,2 I 1,3 -6,2 8,4 6,9 72,4 2,7 Confianza en la seguridad de los productos I I -2,2 7,0 0,4 78,5 I 4,1
Confianza en las afirmaci de caracter medi i ! ! 1,8 -1,2 52,1 -3,2 Confianza en las afir i de caracter medi iental ! ! 2,3 -39 578 | -130
Confianza en las compras en linea a nivel nacional | | -1,7 8,0 7,2 71,3 -0,3 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional | | -1,0 -7,1 354 | -19,5
Exposicion a practicas comerciales desleales | | -2,1 0,3 30,1 7,7 Prevalencia de practicas comerciales desleales | | -1,9 -9,1 383 | 10,0
Otras practicas comerciales ilicitas ' H -4,2 -3,9 9,9 -1,3 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores ' H -3,3 -1,6 558 ; 132
! ! Aplicacion de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y seguridad de los productos ! ! -4,5 0,6 -3,5 478 | -141
Problemasy r i (indicador ; ; -0,3 2,6 90,9 2,4 Participacion en mecanismos de RAL ; ; -4,4 1,8 21,6 ; -8,8
no insignific pero nose har | | 29 -1,5 9,9 -3,7 I I I
No se han experil p ' ' 10,3 1,2 2,0 79,6 1,6 H H H
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucién de litigios
m El nivel de imi de los cor i eslovacos sobre sus derechos es el segundo més alto de la Europa de los Veintiocho.

m En Eslovaquia, |a confianza de los consumidores en los mecanismos de recurso es la mas baja de la Europa de los Veintiocho. Este resultado se debe princi ala i en los érganos jurisd , que es la mas baja de la Europa de los Veintiocho.
m La confianza de los minoristas en las ventas en linea en Eslovaquia es la tercera mas baja de los veintiocho Estados miembros de la UE.
m Eslovaquia presenta el tercer porcentaje mas bajo de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a considerar que sus competidores nacionales cumplen la legislacion en materia de seguridad de los productos y proteccion de los consumidores.

m Eslovaquia presenta el tercer porcentaje mas reducido de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a considerar que se observa la legislacién en materia de proteccién de los consumidores y seguridad de los productos.

* comparacién con afios anteriores basada tnicamente en preguntas comparables
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Finlandia

Consumidores 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010{ 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 ‘ 2018 iPal’s -EU-28 Minoristas 2009-2008 | 2010-2009 | 2011-2010 20122011 | 2014-2012{ 2016-2014 | 2018-2016 ‘ 2018 iPa\'s -EU-28
Conocimiento de los derechos de los consumidores* -8,6 -0,9 0,4 -3,1 35,6 -9,2 Conocimiento de los derechos de los consumidores* 4,6 -3,2 1,2 -6,3 -1,2 0,6 56,5 2,9
Confianza en las organizaciones -6,5 4,5 0,1 33 -3,0 2,4 79,8 14,4
Confianza en las autoridades publicas -4,9 3,4 6,5 15 -53 3,7 82,9 19,5
Confianza en los minoristas y proveedores de servicios -10,9 3,7 -7,8 10,8 0,3 -0,9 81,6 9,3
Confianza en las ONG -3,6 6,3 1,4 -2,4 -3,9 4,5 75,1 14,3
Confianza en los mecanismos de recurso -3,7 82 1,9 2,3 -7,8 1,4 45,6 7,7
Confianza en la RAL 0,0 7,4 7,6 -6,3 -4,6 0,9 58,9 15,9
Confianza en los érganos jurisdiccionales -7,5 9,0 -3,9 11,0 -11,0 1,8 32,3 -0,5
Confianza en la seguridad de los productos -4,2 -2,4 -0,2 -0,5 -83 3,6 84,5 14,9 Confianza en la seguridad de los productos -2,7 -1,7 -1,9 90,1 15,7
Confianza en las afin i de caracter medi bi | -6,1 6,9 64,3 9,0 Confianza en las afirmaci de caracter medi bi | 3,7 -0,8 85,3 14,5
Confianza en las compras en linea a nivel nacional -0,3 6,4 5,6 75,4 3,8 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional 1,5 -3,3 69,9 15,0
Exposicion a practicas comerciales desleales 3,8 -4,1 25,6 3,2 Prevalencia de précticas comerciales desleales 0,5 0,3 32,4 4,1
Otras practicas comerciales ilicitas 23 -0,7 7,4 -39 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores -1,5 1,9 77,9 89
Aplicacion de la legislacion en materia de proteccién de los consumidores y seguridad de los productos 0,0 13 -2,3 72,5 10,6
bl y recl; i (indicador 0,8 0,1 89,7 1,3 Participacién en mecanismos de RAL 1,4 7,3 52,2 21,8
Probl no insignific , pero no se ha r -3,8 -0,9 4,8 -8,7
No se han experil proble 35 0,9 0,3 73,0 -4,9
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucion de |

m Finlandia ostenta la segunda puntuacién mas elevada en el indicad: de imi y confianza de los veintiocho Estados miembros de la UE.
m En Finlandia, la confianza de los ¢ idores en las izaciones es la segunda mds alta de los veintiocho Estados miembros de la UE; la confianza en las autoridades publicas es |a tercera mayory en las ONG, la segunda mayor de la Europa de los Veintiocho.
m La confianza de los consumidores finland enlos i de re ion alternativa de litigios (RAL) es la segunda mas alta de la Europa de los Veintiocho.

m La confianza de los consumidores en la seguridad de los productos es la més alta de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Los niveles de confianza de los minoristas en la seguridad de los productos y las afirmaciones de cardcter medioambiental en Finlandia son los mas elevados de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m Finlandia presenta el tercer porcentaje mas alto de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a considerar que sus competidores nacionales cumplen la legislacion en materia de seguridad de los productos y proteccién de los consumidores.
m Finlandia ostenta la tercera puntuacién mas alta en el indicad de r y resolucion de litigios de los veintiocho Estados miembros de la UE.

m El porcentaje de consumidores finlandeses que experimentaron problemas no insignificantes pero no reclamaron es el mas reducido de la Europa de los Veintiocho.

m El porcentaje de minoristas finlandeses que conocen los mecanismos de resolucién alternativa de litigios (RAL) es el més elevado de la Europa de los Veintiocho.

m Finlandia presenta el tercer porcentaje mas alto de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a participar en mecanismos de resolucion alternativa de litigios (RAL).

* comparacion con afios i basada uni en preg comp
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Suecia

Consumidores 2009-2008 | 20102009 | 20112010} 2012-2011 2014-2012 2016-2014 20182016 | 2018  [Pais -EU-28 Minoristas 20092008 { 20102009, 20112010 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 2018-2016 | 2018 [Pais -EU-28

Conocimiento de los derechos de los consumidores* | : : -7,9 -2,3 -1,7 -0,4 41,2 -3,6 Conocimiento de los derechos de los consumidores* 8,6 2,1 -0,8 -3,1 -6 1 -44 1 571 ¢ 3,5
Confianza en las organizaciones : -9,9 : 51 5 -0,5 1,6 -3,8 -0,6 -0,3 65,5 0,1 : : :
Confianza en las autoridades publicas ' -9,4 ' 7,2 ' -0,5 3,4 0,5 -0,3 0,7 75,5 12,1 ' ' '
Confianza en los minoristas y proveedores de servicios | -86 | 61 | -24 -9,2 12,4 1,1 1,1 73,6 13 ! ! !
Confianza en las ONG i -1L6 | 20 | 15 107 | -242 | 27 | -28 | 476 -13,2 i i i
Confianza en los mecanismos de recurso ; -19,0 ; 81 ; 2,9 4,2 -3,7 -0,8 0,0 28,2 -9,7 ; ; ;
Confianza en la RAL ; -17,3 ; 6,3 ; 32 19 -0,1 0,7 0,7 379 -5,1 ; ; ;
Confianza en los 6rganos jurisdiccionales . -206 ¢ 98 . 27 6,4 -7.3 -2,3 -0,7 18,5 -14,3 H H H
Confianza en la seguridad de los productos ! -4,8 ! -1,1 ! 1,6 -8,5 3,6 33 2,8 71,4 1,7 Confianza en la seguridad de los productos -5,6 59 ! -4,6 ! 83,3 ! 8,9
Confianza en las afirmaciones de caracter medioambiental ! ! ! 2,2 2,6 53,8 -1,6 Confianza en las afirmaci de caracter i iental 27 ! 04 ! 801 ! 9,3
Confianza en las compras en linea a nivel nacional i i i 4,2 8,6 3,1 83,1 11,5 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional 5,8 i 5,6 i 67,2 i 12,3
Exposicion a practicas comerciales desleales H H H 0,9 -2,2 24,1 1,7 Prevalencia de practicas comerciales desleales 30 ¢ -27 1 235 -4,8
Otras practicas comerciales ilicitas I I I 3,0 -2,2 8,7 -2,5 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccién de los consumidores 0,6 I 0,3 I 72,0 I 3,0
! ! ! Aplicacion de la legislacion en materia de proteccién de los ids y idad de los productos -4,9 71 ! 09 ! 653 ! 3,4
Problemas y reclamaciones (indicador compuesto) | | | -1,1 1,4 91,5 3,0 Participacién en mecanismos de RAL -1,9 | 1,3 | 68,5 | 38,1
P no insignifi pero no se ha r d I I I 15 46 114 -22 I I I
No se han experi do prob : : : 159 | -05 34 83,2 5,2 : : :
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesy resolucién de litigios

m La confianza de los consumidores suecos en los 6rganos jurisdiccionales es |a tercera mas baja de la Europa de los Veintiocho.
m Suecia cuenta con la puntuaciéon mas alta en el indicador compuesto de reclamaciones y resolucion de litigios de los veintiocho Estados miembros de la UE.
m Suecia presenta el mayor porcentaje de minoristas de la Europa de los Veintiocho proclives a participar en mecanismos de resolucidn alternativa de litigios (RAL).

* comparacién con afios i basada unic en preg comp
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Reino Unido

‘Consumidores 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i 2018-2016 i 2018 iles -EU-28 Minoristas 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZOlS-ZDlSi 2018 iPais -EU-28
C imiento de los derechos de los idores* -54 13 17,6 -15,0 40,1 -4,7 Conocimiento de los derechos de los i * : i 01 : -34 ¢ 43 : -85 : 20 : 04 : 440 : -96
Confianza en las organizaciones 3,0 7,6 -2,8 0,6 -2,8 9,2 -13,5 71,8 6,3

Confianza en las autoridades publicas 33 11,9 -3,2 -0,6 0,2 6,8 -10,0 74,2 10,8

Confianza en los minoristas y proveedores de servicios 2,0 53 -5,7 -3,2 9,0 3,0 -6,3 79,6 7,3

Confianza en las ONG 37 5,5 0,6 5,4 -17,7 17,9 -24,1 61,5 0,7
Confianza en los mecanismos de recurso -4,2 16,7 -4,1 -6,5 -0,5 13,3 -16,9 44,6 6,7

Confianza en la RAL 2,3 12,0 -2,2 -14,0 0,4 15,5 -18,3 48,9 5,8

Confianza en los érganos jurisdiccionales -10,8 21,5 -5,9 0,9 -1,5 11,1 -15,5 40,3 7,6
Confianza en la seguridad de los productos -1,1 -1,0 2,8 -33 -1,0 10,6 -12,3 81,9 12,2 Confianza en la seguridad de los productos -1,9 1,2 -12,3 72,2 -2,2
Confianza en las afirmaci de caracter medi i 13,0 -18,0 63,1 7,8 Confianza en las afir i de caracter i iental -2,1 32 79,8 9,0
Confianza en las compras en linea a nivel nacional 5,0 8,8 0,7 87,5 15,9 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional -6,3 3,0 54,7 -0,2
Exposicion a practicas comerciales desleales -15,8 16,3 20,2 -2,2 Prevalencia de practicas comerciales desleales H H H H H . 04 1 -31 : 198 -8,5
Otras practicas comerciales ilicitas -11,1 13,4 15,6 4,4 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccién de los consumidores I I I I I I -3,6 I 11 I 77,4 I 84

Aplicacién de la legislacién en materia de proteccién de los idores y seguridad de los productos ! ! ! ! I 64 ! 40 ! 00 ! 731! 112
Problemasyr i (indicad 1,8 -3,5 86,3 -2,2 Participacion en mecanismos de RAL i i i i i i 9,3 i -18,7 i 16,8 i -13,6
Pr no insignific pero no se har 19,3 -23,3 52 -84 H H H H H H H H H
No se han experir do proble 38 9,0 -160 @ 663 -11,7 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamaciones y resolucién de litigios

m En el Reino Unido, la confianza de los consumidores en las compras en linea es la mas alta de la Europa de los Veintiocho.

m El Reino Unido tiene la tercera puntuacion mds baja en el indicador compuesto de reclamaciones y resolucion de litigios de la Europa de los Veintiocho.

m El porcentaje de consumidores britanicos que experimentaron problemas no insignificantes pero no reclamaron es el segundo mas bajo de la Europa de los Veintiocho.
m El porcentaje de consumidores britanicos que no experimentaron ningidn problema es el mas reducido de la Europa de los Veintiocho.

* comparacién con afios anteric basada dnic en preg comp
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Islandia

Consumidores 2009-2008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 ‘ 20142012 | 20162014 | zomzmsi 2018 iPal’S -EU28 Minoristas 2009-2008 | 20102009 | zmnmoi 20122011 | 20142012 | 20162014 | 201510]6: 2018 iPa\'s'EUrlE
Conocimiento de los derechos de los idores* 1 i 03 -3,6 ¢ 45 -0,9 46,7 1,9 Conocimiento de los derechos de los consumidores* 15,0 3,1 0,9 -9,6 -2,2 6,5 64,0 10,4
Confianza en las organizaciones ' ' -5,7 12,2 ' 0,7 0,8 60,3 -5,2 '
Confianza en las autoridades publicas I I -4,3 16,6 I 0,1 5,5 50,9 -12,4 I
Confianza en los minoristas y proveedores de servicios -8,2 12,9 -0,9 -1,9 63,6 -8,7
Confianza en las ONG -4,7 7,0 3,0 -1,3 66,4 5,6
Confianza en los mecanismos de recurso -3,3 1,2 -5,1 -4,6 28,7 -9,2
Confianza en la RAL -6,1 -6,3 -7,6 -3,5 26,3 -16,7
Confianza en los érganos jurisdiccionales -0,6 87 -2,7 -5,7 311 -16
Confianza en la seguridad de los productos H 27 34 : 01 53 74,3 4,6 Confianza en la seguridad de los productos L-2,7 -6,6 5,4 75,4 1,0
Confianza en las afirmaci de caracter medi biental ! ! I 59 0,8 44,8 -10,5 Confianza en las afirmaci de caracter medi bi | ! 13,4 -15,3 60,0 -10,8
Confianza en las compras en linea a nivel nacional i i 9,3 i 6,9 1,4 79,3 7,7 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i -3,1 4,0 72,0 17,1
Exposicion a practicas comerciales desleales 1,0 -1,0 11,2 -11,2 Prevalencia de practicas comerciales desleales -6,1 -2,0 21,7 -6,6
Otras practicas comerciales ilicitas 2,9 -3,3 10,3 -0,9 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores 0,4 0,1 74,1 51
Aplicacion de la legisl en materia de proteccién de los i y seguridad de los productos -7,6 9,8 -8,3 48,8 -13,1
Problemas y reclamaciones (indicador compuesto) | | I -1,1 -0,8 87,9 -0,6 Participacion en mecanismos de RAL I -8,1 0,4 27,3 -3,1
b no insignific pero no se ha recl d H H i1,5 2,7 16,8 32 H
No se han experi do probl ! ! 20 | os -1,6 78,0 0,0 !
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamacionesyy resolucién de litigios

m La confianza de los consumidores islandeses en las autoridades publicas es |a tercera mas baja de los treinta paises.

m En Islandia, se registra una tendencia constante en la confianza de los consumidores en los mecanismos de resolucién alternativa de litigios (RAL), que se ha reducido cerca de la mitad desde 2011, lo que ha dado lugar al valor més bajo de los treinta paises. El mayor descenso se observa en el periodo 2014-2016.
m En Islandia, la confianza de los consumidores en las afir i de carécter bi | es la segunda méds baja de los treinta paises.

m Los minoristas islandeses son quienes tienen el mayor nivel de conocimientos sobre derechos de los consumidores de los treinta paises.

m En Islandia, la confianza de los minoristas en las ventas en linea es la tercera mas alta de los treinta paises.

m Islandia presenta el segundo porcentaje mas reducido de consumidores de los treinta paises con probabilidad de estar expuestos a practicas comerciales desleales.

uElp je de minoristas island que conocen los mecanismos de resolucién alternativa de litigios (RAL) ha descendido ligeramente mas de una tercera parte desde 2011, lo que ha dado lugar al tercer valor mas bajo de los treinta paises.

* comparacion con afios i basada uni en preguntas comp
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Noruega

‘Consumidores 2009-2008 i ZDIO-ZOUBi 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i 2016-2014 i ZUlS-ZUlBi 2018 iPafs-EU-ZS Minoristas 2009-2008 i 2010-2009 i 2011-2010 i 2012-2011 i 2014-2012 i ZDlE-ZOlGi 2015-1016i 2018 iPais -EU-28
Cc imiento de los derechos de los ¢ id * -2,3 -35 ¢ -05 1,1 52,7 7,9 Conocimiento de los derechos de los consumidores* L -6,5 4,4 4,6 -11,2 -3,0 3,7 57,8 4,2
Confianza en las organizaciones -5,0 9,0 ' -3,9 -1,4 71,6 6,1 ' '
Confianza en las autoridades publicas -4,2 10,9 ! -1,9 -0,9 80,6 17,2 ! !
Confianza en los minoristas y proveedores de servicios -11,9 220 | -05 -2,6 75,7 3,4 ! !
Confianza en las ONG 11 60 | 94 | -07 | 584 2,4 i i
Confianza en los mecanismos de recurso -5,2 8,2 | -83 -0,5 42,9 50 | |
Confianza en la RAL -8,8 8,7 | -8,2 -0,2 47,0 4,0 | |
Confianza en los 6rganos jurisdiccionales -1,7 77 . -84 -0,7 38,7 59 H H
Confianza en la seguridad de los productos 0,1 1,0 I 1,6 -0,2 83,9 14,2 Confianza en la seguridad de los productos I -5,9 3,9 9,7 93,7 I 19,3
Confianza en las afirmaci de caracter medi i I 08 -2,4 60,4 51 Confianza en las afirmaci de caracter medi biental ! 2,5 3,9 851 ! 14,3
Confianza en las compras en linea a nivel nacional 5,1 i 7,9 -2,5 84,4 12,8 Confianza en las ventas en linea a nivel nacional i -9,0 10,0 60,8 i 5,9
Exposicion a practicas comerciales desleales .07 -0,7 19,7 -2,7 Prevalencia de précticas comerciales desleales H -5,3 -2,8 21,6 -6,7
Otras practicas comerciales ilicitas I -0,7 -1,8 6,7 -4,6 Cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores I -1,0 0,5 72,5 I 3,5
! Aplicacion de la legislacion en materia de proteccidn de los idores y seguridad de los productos ! 6,3 -8,7 5,2 744 | 12,5
Problemasy r i (i ; -0,5 0,1 89,9 1,5 Participacion en mecanismos de RAL ; -6,4 10,2 50,3 ; 19,9
no insignific pero nose har -3 0,9 13,0 -0,6 H H
No se han experi p 185 | 19 -16 78,1 0,2 ! !
Conocimiento y confianza Cumplimiento y aplicacién Reclamaciones y resolucién de litigios

m Noruega ostenta la segunda puntuacion mas elevada en el indicad de imi y confianza de los treinta paises.
m En Noruega, la confianza de los consumidores en la seguridad de los productos es la segunda mayor de los treinta paises.
m Los niveles de confianza de los minoristas en la seguridad de los productos y las afirmaciones de caracter Ji

son los mas

y los segundos mas elevados de los treinta paises, respectivamente.

* comparacién con afios anteriores basada tnicamente en preguntas comparables
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Cdmo ponerse en contacto con la UE

En persona

Hay cientos de centros de informacién Europe Direct de la UE repartidos por toda Europa. Puede encontrar
la direccion del centro méas cercano en: https://europa.eu/european-union/contact_es

Por teléfono o por correo electrénico

Europe Direct es un servicio que le ayuda a obtener respuesta a sus preguntas sobre la Unién Europea.
Puede ponerse en contacto con este servicio mediante:

— el teléfono gratuito: 00 800 6 7 8 9 10 11 (algunos operadores pueden cobrar por realizar esta Ilamada),
— el nimero de teléfono: +32 22999696, o

— correo electrénico: https://europa.eu/european-union/contact_es

Buscar informacién sobre la UE

En linea

Puede encontrar informacidn sobre la Unién Europea en todas las lenguas oficiales de la UE en el sitio web
de Europa: https://europa.eu/european-union/index_es

Publicaciones de la UE

Puede descargar o solicitar publicaciones gratuitas y de pago de la Unién Europea en:
https://publications.europa.eu/es/publications. Si desea obtener varios ejemplares de las publicaciones
gratuitas, péngase en contacto con Europe Direct o su centro de informacion local (véase
https://europa.eu/european-union/contact_es).

Derecho de la UE y documentos conexos

Para acceder a la informacidn juridica de la UE, incluido todo el Derecho de la UE desde 1952 en todas las
versiones linguisticas oficiales, puede consultar el sitio web EUR-Lex: http://eur-lex.europa.eu.

Datos abiertos de la UE

El portal de datos abiertos de la UE (http://data.europa.eu/euodp/es) permite acceder a conjuntos de datos
de la UE. Los datos pueden descargarse y reutilizarse gratuitamente con fines comerciales o no
comerciales.

Publications Office
of the European Union
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