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1. PRINCIPAIS CONCLUSOES

O Painel de Avaliagéo das Condic¢des de Consumo (a seguir designado «Painel de Avaliagdo»)
constitui o principal instrumento de acompanhamento do desempenho do ambiente de consumo
em toda a Europa. Analisa as condigOes de consumo nos Estados-Membros da UE, na Islandia e
na Noruega.

As condi¢des de consumo abrangem fatores que tornam mais facil ou mais dificil para os
consumidores fazer escolhas que melhorem o seu bem-estar. O anexo | delineia o quadro
conceptual e metodoldgico do Painel de Avaliacdo, o anexo Il contém o conjunto completo de
dados e o0 anexo |1l contém as fichas informativas por pais com indicadores-chave.

O Painel de Avaliacdo é publicado de dois e dois anos. Baseia-se principalmente em inquéritos
representativos dos consumidores e dos retalhistas, complementados por dados de outras fontes.

As principais conclusdes do Painel de Avaliagdo de 2019 s&o as seguintes:

1. Apos as melhorias significativas das condigdes de consumo em 2016, observa-se
um declinio em 2018, resultante, em grande medida, de uma perda de confianca
dos consumidores em alguns paises da Europa Ocidental.

2. As condi¢bes de consumo noutras regides continuam a melhorar. Os paises
meridionais e orientais da UE estdo a aproximar-se da média da UE, o que
resulta em condi¢cbes gerais mais equitativas para os consumidores nas varias
regides da UE. Porém, continua a ser significativa a diferenca entre o pais com a
pontuacdo mais elevada (a Suécia, com 71,4 %) e o pais com a pontuacdo mais
baixa (a Croacia, com 53,2 %).

3. Mais de 70 % dos consumidores consideram que os retalhistas respeitam os seus
direitos enquanto consumidores e mais de 60 % tiveram experiéncias positivas
com comerciantes depois de terem apresentado uma queixa.

4. Os retalhistas avaliam de forma positiva o cumprimento da legislacdo em
matéria de consumidores no seu setor, 0o que estd relacionado com o
reconhecimento da importéncia das atividades de aplicacao.

5. Avenda agressiva € a pratica comercial desleal que os consumidores mais vezes
verificam, o que € corroborado pelo comportamento que os retalhistas observam
nos seus concorrentes.

6. Mais de metade dos consumidores sdo influenciados pelas alegacdes ecoldgicas
guando compram.

7. Sao cada vez mais os consumidores que aderem ao comércio eletronico; contudo,
estes confiam mais nos comerciantes nacionais dos que nos comerciantes de
outros paises da UE ao efetuarem compras em linha.

! Os dois inquéritos que contribuiram para a edicdo de 2019 do Painel de Avaliacdo foram realizados na

primavera de 2018.



2.

CONDICOES DE CONSUMO NA EUROPA

Esta seccdo analisa as condicbes de consumo na Europa conforme aferidas pelo indice das
Condicdes de Consumo (ICC)?, bem como alguns dos seus indicadores.

O ICC avalia as condic¢des de consumo utilizando trés componentes essenciais:

Conhecimento e confianga: o conhecimento dos direitos dos consumidores e a confianga
nas instituicdes e nas condi¢cdes de mercado sdo determinantes para o desenvolvimento de
mercados eficientes e a protecdo efetiva dos interesses dos consumidores.

Cumprimento e aplicacdo: a aplicacdo efetiva dos direitos dos consumidores e da
legislagdo em matéria de seguranca dos produtos contribuem tanto para o reforco da
confianca dos consumidores como para a melhoria do ambiente empresarial, prevenindo
distor¢bes e assegurando condi¢fes de concorréncia equitativas para as empresas que
operam no mercado Unico da UE.

Queixas e resolucdo de litigios: obter reparacdo pode reduzir ou mesmo compensar 0S
prejuizos sofridos pelos consumidores, o que, por sua vez, pode reforcar a confianca dos
mesmos no ambiente comercial. Por conseguinte, é importante que os consumidores
utilizem as vias de recurso a sua disposi¢do quando tém problemas e que as suas queixas
sejam tratadas de forma eficaz.

Apds as melhorias significativas comunicadas na edi¢do anterior, as condi¢es de consumo na
UE registaram um declinio em 2018

Em 2018, as condi¢bes de consumo na UE registaram um declinio em relacdo a 2016; contudo,
mantiveram-se em geral num nivel elevado, com uma pontuacdo de 63,0 pontos em 100,
contrabalancando apenas parcialmente o aumento significativo detetado na edicdo anterior.

As pontuacdes para as trés componentes do ICC — «conhecimento e confianga», «cumprimento e
aplicacdo» e «queixas e resolucdo de litigios» — desceram em relagdo a 2016, mas continuam
mais elevadas do que em 2014 (+ 1,0, + 1,8 e +0,5 pontos respetivamente).
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O Indice das CondicBes de Consumo é um indice composto (ver anexo | no que diz respeito a sua
composicao). O ICC é expresso numa escala de 0 a 100 pontos.



Figura I: indice das Condicdes de Consumo e principais componentes na UE, 2014-2018
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Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecéo dos
consumidores

Os paises ocidentais da UE registaram piores condi¢des de consumo em 2018 do que em
2016°, ao passo que as outras regides* continuam a apresentar uma tendéncia positiva,
verificando-se uma aproximacao dos paises orientais e meridionais a média da UE

A reparticdo geografica do ICC mostra que a avaliacdo das condi¢cdes de consumo na Europa
Ocidental desceu, mas continuou a progredir noutras partes da UE. O fosso nas condicOes de
consumo entre as regides meridional e oriental da UE, por um lado, e a regido ocidental da UE,
por outro, regista uma diminui¢do acentuada, ao passo que a regido setentrional da UE se torna
na regido com melhor desempenho.

3 Os inquéritos de 2016 foram realizados antes do referendo sobre o Brexit.

4 Ver a definicdo dos grupos de paises (regides da UE) no anexo I.



Figura I1: Variagdes no Indice das Condigdes de Consumo entre as varias regides da UE, 2014-2018
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Fonte: Inquéritos sobre os consumidores e as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a prote¢do dos
consumidores

A confianca dos consumidores nos comerciantes esta ultrapassar a confianca nas autoridades
de protecé@o dos consumidores e nas organizacgdes de consumidores

A confianca nos retalhistas e nos prestadores de servicos no que concerne ao respeito pelos
direitos dos consumidores é elevada (72,3 %), tendo aumentado quase 15 pontos percentuais em
dez anos. No entanto, a confianca nas organizacdes de consumidores regista uma tendéncia
descendente desde 2012. A confianca na capacidade das autoridades publicas para proteger o0s
direitos dos consumidores, anteriormente com uma tendéncia positiva, também registou uma
descida entre 2016 e 2018.



Figura I11: Confian¢a dos consumidores da UE nas organizacdes, 2008-2018

-6.5

2008 2009 2010 2011 2012 2014 2016 2018

R

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiri¢o e a protecdo dos consumidores

O direito mais conhecido entre os consumidores é o periodo de reflexdo para compras a
distancia

Em 2018, 60,1 % dos consumidores estavam cientes do seu direito a devolucdo de produtos
comprados a distancia durante um periodo de reflexdo, 38,8 % sabiam que tinham direito a
reparacao ou substituicdo gratuita de um produto novo que avarie dentro de determinado periodo,
a contar da data de entrega, e 35,5 % dos consumidores estavam cientes de que ndo tém de pagar
ou devolver produtos nao solicitados.

O nivel de conhecimento pelos retalhistas da legislacdo em matéria de consumidores, embora
mais elevado do que o dos consumidores, ainda é baixo, sendo que apenas 53,6 % em média
responderam corretamente as perguntas. Os retalhistas que vendem bens conhecem ligeiramente
melhor as regras em matéria de consumidores do que 0s que prestam servicos.

Em geral, os retalhistas apresentam uma atitude positiva quanto a facilidade e aos custos de
cumprimento da legislacdo em matéria de consumidores

Uma maioria clara dos retalhistas na UE considera facil cumprir a legislagdo em matéria de
consumidores, sendo que as percentagens variam entre 51,5 % na Republica Checa e 83,8% na
Italia. A nivel da UE, sete em cada dez retalhistas concordam que é facil cumprir a legislagcdo em



matéria de consumidores no respetivo setor. Destes, 20,9 % até concordam plenamente. Além
disso, dois tergos dos retalhistas consideram que 0s custos associados sdo razoaveis e que 0S seus
concorrentes que operam no mercado nacional também cumprem a legislacdo em matéria de
consumidores.

Figura IV: Percecbes dos retalhistas da UE sobre o cumprimento da legislagdo em matéria de
consumidores a nivel nacional, 2018
Circulo exterior: E facil cumprir a legislagdo em matéria de consumidores no seu setor.

Circulo interior: Os custos associados ao cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores no seu setor
sdo razoaveis.
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico a protecédo dos consumidores, 2018

A avaliagdo pelos retalhistas do trabalho realizado pelas autoridades nacionais responsaveis
pela aplicacdo da lei e pelas ONG de consumidores € positiva, em particular no dominio da
seguranca dos produtos

Em 2018, em média, seis em cada dez retalhistas da UE avaliaram de forma positiva a aplicacdo
da legislagio em matéria de consumidores e de seguran¢a dos produtos no seu setor. As
classificagcbes mais elevadas sdo dadas a aplicacdo da legislacdo em matéria de seguranca dos
produtos. A existéncia de uma forte correlacdo® entre as avaliacbes do cumprimento pelos
retalhistas e os seus pontos de vista sobre a aplicagdo (0,76) indica que a aplicacdo proativa esta
a fazer a diferenca.

S Com base numa analise interna de dados. Outras correlagdes que corroboram a mesma conclusdo séo as
correlagGes negativas entre a aplicacdo e o cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores, por um
lado, e a exposigao a praticas comerciais desleais, por outro (-0,55 e -0,64 respetivamente). De igual modo, a
confianga dos consumidores nas organizagdes nacionais (tanto autoridades publicas como ONG de
consumidores) para a protecdo dos seus direitos apresenta uma correlacdo positiva com a avaliacdo pelos
retalhistas do papel das autoridades publicas e das ONG de acompanhar o cumprimento da legislagdo em
matéria de consumidores (0,66 e 0,60 respetivamente).



Figura V: Correlacdo entre a percentagem de retalhistas que avaliam de forma positiva o
cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores no seu setor e as atividades de aplicacéo,
2018
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiri¢o a protecao dos consumidores 2018

Em geral, trés em cada quatro retalhistas da UE (74,4 %) concordam que os produtos nao
alimentares sdo geralmente seguros nos seus paises e uma percentagem semelhante (74,8 %)
concorda que as autoridades publicas acompanham de forma ativa e garantem o cumprimento da
legislacdo em matéria de seguranca dos produtos no seu setor. Ambos os indicadores
permanecem a hiveis comparaveis aos de 2016.

A venda agressiva constitui a pratica comercial desleal comunicada mais vezes tanto por
consumidores como por retalhistas

Em 2018, quase trés em cada dez retalhistas em média afirmaram ter observado varias praticas
comerciais desleais por parte dos seus concorrentes nacionais. A pratica mais vezes comunicada
(por 40,9 % dos retalhistas) consistia no ato de pressionar os consumidores com telefonemas ou
mensagens comerciais persistentes.

A avaliagdo pelos consumidores de praticas comerciais desleais é convergente com a dos
retalhistas neste ponto, uma vez que 35,7 % dos consumidores da UE comunicaram ter-se
sentido pressionados por telefonemas ou mensagens persistentes de comerciantes nacionais, com
a percentagem maior exposta a uma pratica desleal especifica entre os que foram acompanhados.



Mais de um em cada cinco consumidores teve um problema no ultimo ano e as suas queixas
foram, na sua maioria, dirigidas aos comerciantes

Em 2018, 22 % dos consumidores comunicaram ter tido um problema nos Gltimos 12 meses, ao
adquirirem bens ou servicos a um comerciante do seu proprio pais, em relacdo ao qual
consideravam ter havido uma razéo legitima para apresentar uma queixa. Daqueles que tiveram
problemas, 22,5 % ndo apresentaram queixa (apesar de considerarem que teria sido legitimo
fazé-1o0). As principais razfes para ndo terem tomado quaisquer medidas foram:

e levaria demasiado tempo (42,8 %);
e 0S montantes envolvidos eram demasiado pequenos (39,7%); e
e aconvicgdo de que uma queixa ndo produziria uma solucdo satisfatéria (36,6 %).

Uma percentagem significativa de consumidores afirmou ndo conhecer bem os seus direitos
(21,1 %) ou ndo saber onde ou como tratar de uma reclamacéo (20,1 %).

Os que tiveram problemas apresentaram queixa, na sua maioria, junto do retalhista ou do
prestador de servigos (67,5 %). Foram poucos 0s que recorreram a uma autoridade publica
(5,2 %) ou a um organismo de resolucdo de litigios alternativo (5 %) e ainda menos os que
decidiram levar o caso a tribunal (1,9 %).

Em média, cerca de seis em cada dez consumidores da UE (59,1 %) que apresentaram queixa
através dos varios meios disponiveis ficaram satisfeitos com a forma como a sua queixa foi
tratada.



Figura VI: Queixas dos consumidores da UE e satisfacdo com o tratamento dado as queixas por
destinatario (% de consumidores), 2018
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico a protegdo dos consumidores
2018

Enquanto metade dos retalhistas (51,4 %) indica estar ciente de mecanismos extrajudiciais
resolucéo de litigios, apenas 30,4 % recorrem aos mesmos.
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A vulnerabilidade dos consumidores estd relacionada sobretudo com situagdes financeiras
dificeis

Desde 2014, o Painel de Avaliagdo examina as relagdes entre varios fatores determinantes da
vulnerabilidade® e as condicdes de consumo através de uma analise multivariada, que calcula o
efeito de cada fator determinante mantendo outras caracteristicas constantes. A seguir,
apresentam-se os principais resultados relativos a 2018’

- As pessoas numa situacdo financeira dificil tendem a revelar menos confianca e a
desconfiar mais do comércio eletronico. Apresentam também maior propensdo para comunicar
praticas comerciais desleais. A situacdo financeira pessoal é a caracteristica que mais influencia
as condicdes de consumo.

- As pessoas mais jovens tendem a revelar maiores niveis de confianca para a maioria dos
indicadores, nomeadamente a confianca no comércio eletronico, e o grupo etario mais jovem
(18-34) parece conhecer pior os direitos dos consumidores.

- As pessoas com um baixo nivel de escolarizacdo revelam uma maior confianca nas
organizacoes.

Mais de metade dos consumidores estéo recetivos as alegacdes ambientais

Mais de metade dos consumidores (56,8 %) na UE indica que as suas decisdes de compra sao
influenciadas por alegages ambientais relativamente a, pelo menos, um ou dois bens ou servigos
comprados (até todas as suas aquisicdes). Uma percentagem semelhante (55,3 %) confia nas
alegacOes ambientais. Os consumidores da UE mais despertos para os problemas ambientais séo
0s dos paises meridionais (59,3%) e os dos paises orientais da Unido (57,3%).

Quase sete em cada dez retalhistas (70,8 %) acredita na fiabilidade das alega¢Ges ambientais
associadas aos produtos ou servicos do setor a que pertencem. As pequenas empresas (70,2 %) e
as empresas no setor da informacdo e das comunicacdes (61,8 %) séo as que, tendencialmente,
mais desconfiam das alega¢cdes ambientais.

6 Para informacdes pormenorizadas sobre a vulnerabilidade dos consumidores e os fatores determinantes da
mesma, ver o estudo sobre a vulnerabilidade dos consumidores nos maiores mercados da UE, de 2016:
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-
0laa75ed71al/language-en

O quadro 4 do anexo 2 apresenta uma sintese dos resultados completos da analise multivariada.
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Figura VII: Percentagem de empresas que consideram que a maioria das alegacGes ambientais
sobre bens e servicos no seu setor e pais sdo fidveis — desagregacao por setor, 2018
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico a protecédo dos consumidores, 2018
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Os consumidores estdo predispostos a participar na economia circular, mas raramente o fazem

Em 2018, a Comissdo Europeia publicou um estudo comportamental sobre a participacdo dos
consumidores na economia circular®, O estudo centrou-se em cinco produtos: i) aspiradores, ii)
televisores, iii) maquinas de lavar louga, iv) telemoveis inteligentes e v) vestuario. Combinou diversos
instrumentos metodologicos, designadamente uma revisdo da literatura, entrevistas com partes
interessadas e grupos de reflexdo, um inquérito aos consumidores em linha, bem como experiéncias
comportamentais.

As principais conclusdes do estudo revelaram que os consumidores, apesar de estarem dispostos a
participar na economia circular, raramente o fazem. Embora a maioria dos consumidores repare produtos
(64 %), uma percentagem substancial nunca o fez (36 %) e/ou ndo tem experiéncia no aluguer/locacéo ou
compra de produtos usados (90 %). As experiéncias comportamentais testaram explica¢des possiveis para
esta evidente contradicdo, nomeadamente se 0s consumidores ndo estavam informados sobre a
durabilidade e a reparabilidade dos produtos e se 0s mercados estavam suficientemente desenvolvidos
para oferecer alternativas no ambito da economia circular (por exemplo, mercados de produtos usados ou
servicos de partilha). As experiéncias confirmaram que a prestacdo de informagfes serviu para
influenciar, de forma muito eficaz, as decisGes no sentido de serem comprados produtos com maior
durabilidade e reparabilidade.

8 https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_en
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3. COMERCIO ELETRONICO

O numero de consumidores que efetuam compras em linha continua a aumentar, mas
continuam a existir grandes disparidades na UE

Entre 2017 e 2018, a adesdo dos consumidores ao comércio eletronico continuou a registar a
tendéncia ascendente observada na dltima década. Cerca de 60 % dos consumidores na UE
fizeram compras pela Internet em comparacdo com 30 % em 2007. Porém, as percentagens de
consumidores que fazem compras pela Internet variam sobremaneira por toda a UE, com valores
que vao de 75 % ou mais na Dinamarca, Reino Unido, Paises Baixos, Suécia e Alemanha até
cerca de 20 % na Bulgaria e Roménia.

A confianca dos consumidores nas compras em linha esta associada a expansdo do comércio
eletronico, e este facto reflete-se na forte correlagdo entre os dois indicadores a nivel nacional®.
Em 2018, 71,7 % dos consumidores da UE afirmaram ter confianca para efetuar compras em
linha a comerciantes nacionais.

Todavia, o nivel de confianga para efetuar compras a escala transfronteirica de outros paises da
UE ¢ significativamente mais baixo (48,3 %). Tal deve-se em parte aos problemas que 0s
compradores em linha enfrentam. Além dos problemas com entregas, que muitos consumidores
enfrentam tanto em compras em linha nacionais (51,5 %) como em compras em linha
transfronteirigas (35,9 %), quando tentam efetuar compras em linha de outros paises da UE, os
consumidores também se deparam com diversas formas de blogueio geografico, como a recusa
pelo comerciante de efetuar a entrega no seu pais (12,4%), o redirecionamento automatico
(12,1 %) ou a recusa do seu meio de pagamento (comunicada por 4,9 % dos inquiridos
envolvidos no comércio eletronico transfronteirico).

Apenas 20 % de todas as empresas vendem em linha

Em 2017, 19,5 % de todas as empresas (com, pelo menos, dez trabalhadores) vendiam em linhal!
e 0 comércio eletronico representava 17,4 % do volume de negdcios total das empresas. Estes
valores tém-se mantido bastante estaveis durante varios anos.

Contudo, persistem grandes disparidades entre os paises da UE: enquanto na Irlanda, na Suécia e
na Dinamarca, mais de trés em cada dez empresas vendem em linha, na Roménia e na Bulgaria,
menos de uma empresa em cada dez o faz.

A reparticdo dos mesmos indicadores por setor mostra que 0 alojamento ocupa o primeiro lugar,
com maior percentagem de empresas que vendem em linha e maior percentagem de volume de

9 O indice de correlacdo (medido em 28 Estados-Membros da UE) entre a percentagem de consumidores que
efetuam compras em linha e a percentagem de consumidores que tém confianca para efetuar compras em
linha é igual a 0,80 (2018).

10 A percentagem maior de consumidores que comunicam problemas com as entregas nas compras em linha
nacionais nos Ultimos 12 meses (em relagdo as compras em linha transfronteiricas) deve ser analisada tendo
em conta o facto de as compras em linha nacionais serem mais frequentes do que as transfronteiricas.

1 Os dados das vendas em linha referem-se tanto a transagdes entre empresas como a transagdes entre empresas
e consumidores (fonte: Eurostat, cddigo de dados em linha: isoc_ec_eseln2).
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negocios em linha (68,1 % e 31,6 %, respetivamente); a seguir, esta o comércio a retalho (28,0 %
e 10,7 %), enquanto a construcdo € a inddstria que menos utiliza o comércio eletrénico (4,3 %
das empresas e 1,8 % do volume de negocios em linha).

Entre os retalhistas com estabelecimentos tradicionais, a percentagem dos que tencionam
comecar a vender em linha permanece estagnada em menos de 20 %

A maioria dos retalhistas da UE que ja vendem em linha pretende continuar a fazé-lo durante os
proximos 12 meses (91 % em 2018). Menos de um quinto (18,4 %) daqueles que vendem apenas
em estabelecimentos comerciais mostra interesse em vender em linha dentro dos proximos
12 meses — uma percentagem que tem vindo a baixar nos ultimos anos —, o que indica que o
comeércio em linha podera ter alcangado um certo nivel de maturidade na maioria dos paises da
UE.

Transparéncia e plataformas em linha

Motivado por preocupagdes cada vez maiores com a segmentacdo do mercado através da personalizagdo em
linha dos precos e das ofertas, um estudo recente da Comissao*? concluiu que mais de trés quintos (61 %) dos
sitios de comércio eletrénico analisados por meio de um exercicio com clientes-mistério personalizavam a
ordem dos resultados das pesquisas («classificagdo personalizada das ofertas»). Para o fazerem, basearam-se
no percurso feito pelos compradores até ao sitio Web (p. ex., através de um sitio de comparacdo de precos) ou
em comportamentos anteriores dos compradores na Internet (p. ex., historico de visitas/cliques, etc.).

Contudo, o estudo ndo encontrou quaisquer provas de uma personalizacdo constante e sistematica dos precos e
apenas detetou pequenas diferencas de precos®®. O estudo revela que os consumidores continuam preocupados
com a utilizacdo abusiva dos dados pessoais em caso de personalizagdo e exigem maior transparéncial®.

Outro estudo comportamental da Comissédo sobre a publicidade e 0 marketing nas redes sociais®® identificou
algumas préaticas que podem ser problematicas para os consumidores. Por exemplo, no que diz respeito a
publicidade dissimulada, as experiéncias relevaram que os atuais «rétulos de divulgacdo» (p. ex., para
identificar conteldos patrocinados) utilizados em plataformas de redes sociais ndo sdo eficazes.
Consequentemente, os utilizadores em linha ndo conseguem identificar os antincios nativos!® como antincios
em 36 % dos casos, mesmo que incluam rétulos normalizados a indicar o seu fim comercial.

12 https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-
personalised-pricing-offers-european-union_en

13 Observaram-se diferencas de precos em apenas 6 % das correspondéncias de produtos, as quais eram muito
pequenas (diferengca média inferior a 1,6 %).

14 Os inquiridos mostraram-se mais preocupados com o facto de os seus dados pessoais poderem ser utilizados
para fins que ndo aqueles para os quais eram recolhidos e/ou de ndo saberem com quem os dados possam ser
partilhados (entre 36 % e 49 % para as praticas de personalizacdo analisadas). Além disso, os consumidores
teriam uma atitude mais positiva em relacdo a personalizagdo se recebessem mais informacdes e tivessem um
maior controlo sobre essas préticas.

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

16 Um tipo de publicidade muito semelhante aos contedidos de redes sociais gerados pelos utilizadores e
perfeitamente integrado nos mesmos.
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ANEXO |: AVALIAGAO DAS CONDICOES DE CONSUMO

1. QUADRO CONCEPTUAL

O quadro conceptual utilizado no Painel de Avaliacdo para avaliar as condi¢cdes de consumo
baseia-se nos trés pilares que se seguem:

e conhecimento dos direitos dos consumidores pelos consumidores e pelas empresas e a
sua confiancga nos intervenientes institucionais, na seguranca dos produtos, nas alegagdes
ambientais e no comércio em linha;

e (uestdes relacionadas com o cumprimento e a aplicagdo da legislacdo em matéria de
consumidores pelos diversos intervenientes institucionais e no mercado; e

e aspetos relacionados com as queixas dos consumidores e a resolugdo de litigios entre
consumidores e comerciantes.

O Painel de Avaliacdo baseia-se principalmente em dois inquéritos realizados junto de
consumidores e retalhistas!’. Quando pertinente, combina as duas perspetivas, uma vez que sdo
suscetiveis de se validar e complementar entre si, ajudando a aumentar a fiabilidade das
avaliacbes. Em alguns casos, também utiliza dados de outras fontes, como os resultados de
verificacbes em linha de sitios Web coordenadas pela Comissdo ou queixas recebidas pelos
Centros Europeus do Consumidor.

A metodologia subjacente ao Painel de Avaliacdo das Condi¢bes de Consumo foi revista de
forma exaustiva em 2015 com o apoio o Centro Comum de Investigacdo da Comisséo e em
consulta com as partes interessadas®. A revisdo melhorou, em particular, o indice das Condicdes
de Consumo, um indicador composto, na sequéncia de uma auditoria estatistica minuciosa®®.

1 O inquérito «Consumer attitudes towards cross-border trade and consumer protection 2018» (Atitudes dos

consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores de 2018) foi
realizado pela GfK Social and Strategic Research através de entrevistas telefénicas (uma combinagdo de
chamadas por linhas fixas e méveis), entre mar¢co e maio de 2018, a inquiridos com 18 anos ou mais em
28 Estados-Membros da UE, na Islandia e na Noruega. A amostra era composta por cerca de mil inquiridos
por pais (exceto nos casos de Chipre, da Islandia, do Luxemburgo e de Malta, onde foram realizadas
500 entrevistas).

O inquérito «Retailers’ attitudes towards cross-border trade and consumer protection 2018» (Atitudes dos
retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores de 2018) foi realizado
pela rede Kantar Public Bruxelas através de entrevistas telefonicas, entre maio e junho de 2018, a empresas
(empresas de venda a retalho de bens ou servigos diretamente aos consumidores finais) com
dez trabalhadores ou mais que operam nos 28 Estados-Membros, na Islandia e na Noruega. A amostra era
composta por cerca de 400 retalhistas por pais (150 em Chipre, na Islandia e em Malta ¢ 130 no
Luxemburgo). Os inquiridos elegiveis eram individuos com responsabilidades de tomada de decisdo dentro
da empresa.

Para ambos os inquéritos, a amostra e 0s procedimentos de ponderacdo foram concebidos com vista a garantir
a representatividade da amostra. Para mais informag@es, consultar os relatérios finais dos contratantes, que
acompanham a publicacdo do presente Painel de Avaliacéo.

18 Para mais informacdes, ver SWD(2015) 181 final de 21.9.2015.

19 Ver Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU: revised framework and
empirical investigation (Condigdes de consumo na UE: quadro revisto e estudo empirico), relatorio cientifico
e politico do CCl, JRC93404, capitulo 2.5,
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
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2. INDICE DAS CONDICOES DE CONSUMO

O indice das Condigdes de Consumo (ICC) é um indicador composto, calculado a nivel nacional,
para comparar os ambientes de consumo nacionais.

Baseia-se num conjunto de indicadores-chave (relacionados com transacOes nacionais)
decorrentes dos inquéritos realizados a nivel da UE junto de consumidores e retalhistas. Os
indicadores encontram-se agrupados em trés pilares principais, cada um deles com um peso igual
(33,3 %) na pontuacéo total:

e Conhecimento e confianga (com dois subpilares separados, cada um com um peso igual,
16,7 %);

e Cumprimento e aplicacao; e

e Queixas e resolucéo de litigios.

E calculada uma pontuacio para cada (sub)pilar como uma média aritmética simples dos
indicadores nele contidos. O indice tem um intervalo teérico de 0 a 100, uma vez que 0s
indicadores de base sdo expressos em percentagem. Seguidamente, & apresentada uma
panordmica completa dos indicadores incluidos no ICC.

Quadro 1: O Indice das Condigdes de Consumo (ICC) e as suas componentes

Inquérito aos consumidores Inquérito aos retalhistas

PILAR 1: CONHECIMENTO E CONFIANCA - 33,3 %

Subpilar relativo ao conhecimento — 16,7 %

Conhecimento dos direitos dos | Conhecimento dos direitos dos
consumidores: percentagem média  de | consumidores: percentagem média de
respostas corretas dos consumidores a | respostas dos retalhistas a cinco perguntas
trés perguntas (periodo de reflexdo associado as | (garantias de produtos, incluir no material
compras a distancia, garantias de produtos e | promocional um documento a solicitar o
produtos nao solicitados). pagamento, quantidade insuficiente de produtos
com desconto, promocé&o de produtos destinados
a criangas e utilizacao de numeros de telefone de
valor acrescentado).

Subpilar relativo a confianga — 16,7 %

Confianca nas organizagcfBes: percentagem
média de consumidores que concordam que, no
seu pais, as autoridades publicas protegem o0s
seus direitos enquanto consumidores; 0s
retalhistas e prestadores de servicos respeitam
0s seus direitos enquanto consumidores; e as
organizacgdes nao governamentais de
consumidores protegem o0s seus direitos
enquanto consumidores.

Confianca nos mecanismos de reparagéo:
percentagem meédia de consumidores que
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Inquérito aos consumidores

Inquérito aos retalhistas

concordam que, no seu pais, € facil resolver
litigios com retalhistas e prestadores de servigcos
através de um organismo extrajudicial e que é
facil resolver litigios por via judicial.

Confianca na seguranca dos produtos:
percentagem de consumidores que pensam que,
essencialmente, todos o0s produtos néo
alimentares no mercado no seu pais sdo seguros
Ou um pequeno numero de produtos nao é
seguro.

Confianca na seguranca dos produtos:
percentagem de retalhistas que pensam que,
essencialmente, todos o0s produtos néao
alimentares no mercado no seu pais sédo seguros
ou um pequeno numero de produtos nao é
seguro.

Confianca nas alegacbes ambientais:
percentagem de consumidores que concordam
gue a maioria das alegacbes ambientais sobre
bens ou servigcos no seu pais sao fiveis.

Confianca nas alegacdes ambientais:
percentagem de retalhistas que pensam que a
maioria das alegac6es ambientais sobre bens ou
Servicos no seu setor, no seu pais, séo fiaveis.

Confianga nas compras em linha: percentagem
de consumidores que se sentem confiantes para
comprar bens ou servigos através da Internet a
retalhistas ou prestadores de servicos sediados
no seu pais.

Confianca nas vendas em linha: percentagem
de retalhistas que s6 se sentem confiantes para
realizar vendas em linha aos consumidores nos
seus proprios paises ou que se sentem
confiantes para realizar vendas nos seus
préprios paises e noutros paises da UE.

PILAR 2: CUMPRIMENTO

E APLICACAO - 33,3 %

Praticas comerciais desleais: percentagem
média de consumidores que afirmam ter-se
deparado com praticas comerciais desleais por
parte de retalhistas ou prestadores de servicos
no seu pais, nos Ultimos 12 meses (mensagens
ou telefonemas persistentes de vendas, ofertas
por tempo limitado falsas, ofertas gratuitas falsas,
pedidos de dinheiro a fim de receber um prémio
falso ou outras préaticas comerciais desleais).

Praticas comerciais desleais: percentagem
média de retalhistas que afirmam ter-se
deparado com praticas comerciais desleais por
parte dos seus concorrentes no mercado
nacional, nos ultimos 12 meses (mensagens ou
telefonemas persistentes de vendas, ofertas por
tempo limitado falsas, ofertas gratuitas falsas,
pedidos dinheiro a fim de receber produtos nao
solicitados, comentarios falsos ou outras praticas
comerciais desleais).

Outras praticas ilicitas: percentagem média de
consumidores que afirmam ter-se deparado com
clausulas contratuais abusivas e encargos
imprevistos por parte de retalhistas ou
prestadores de servigos no seu pais, nos ultimos
12 meses.

Cumprimento da legislacdo em matéria de
consumidores: percentagem média de
retalhistas que concordam que, no seu pais: os
seus concorrentes cumprem a legislacdo em
matéria de consumidores; € facil cumprir a
legislagdo em matéria de consumidores no
respetivo setor; e os custos de cumprimento da

legislacdo em matéria de consumidores no seu
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Inquérito aos consumidores

Inquérito aos retalhistas

setor sdo razoaveis.

Aplicacdo da legislacdo em matéria de
consumidores e de seguranca dos produtos:
percentagem média de retalhistas que
concordam que, no seu setor e no seu pais: as
autoridades publicas supervisionam de forma
ativa o cumprimento da legislacdo em matéria de
consumidores; as ONG de consumidores
supervisionam de forma ativa o cumprimento da
legislacdo em matéria de consumidores; os
organismos de autorregulacdo supervisionam de
forma ativa a adesédo aos cédigos aplicaveis; os
meios de comunicacdo social denunciam
regularmente empresas que nao respeitam a
legislagdo em matéria de consumidores; e as
autoridades publicas supervisionam de forma
ativa e garantem o cumprimento da legislagcéo
em matéria de seguranc¢a dos produtos.

PILAR 3: QUEIXAS E RESOLUCAO DE LITIGIOS - 33,3 %

Problemas e queixas: indicador composto com
base nas perguntas sobre a ocorréncia de
problemas nos Ultimos 12 meses aquando da
aquisicdo ou utilizacdo de bens ou servicos no
mercado nacional, as queixas apresentadas junto
de diferentes organismos (retalhista/prestador de
servigos, fabricante, autoridade  publica,
organismo de RAL, tribunal), razdes para a néo
apresentacdo de queixas e satisfagdo com o
tratamento dado as queixas.

Participacdo em mecanismos de RAL:
percentagem de retalhistas que estdo dispostos
ou sdo obrigados por lei a recorrer a mecanismos
de RAL para queixas dos consumidores.
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3.  APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Neste Painel de Avaliacdo, os resultados sdo apresentados por pais ou agregados a nivel da UE-
28. Alguns resultados sdo apresentados em grupos de paises diferentes («grupos regionais»),
conforme descrito no quadro 2 infra:

Quadro 2: Sintese dos grupos regionais

Paises setentrionais da Dinamarca, Estonia, Letonia, Lituania, Finlandia e Suécia
UE/Norte

Paises meridionais da Chipre, Grécia, Espanha, Italia, Malta e Portugal

UE/Sul

Paises ocidentais da Austria, Bélgica, Alemanha, Franca, Irlanda, Luxemburgo,
UE/Ocidente Paises Baixos e Reino Unido

Paises orientais da Bulgéria, Republica Checa, Hungria, Croécia, Polonia,
UE/Leste Romeénia, Eslovénia, Eslovaquia

O Painel de Avaliacdo também apresenta os resultados da Islandia e da Noruega separadamente,
por baixo dos resultados dos paises da UE.

As alteraches estatisticamente significativas sdo indicadas nos respetivos quadros com um
asterisco (*). A significancia estatistica é calculada no nivel de confianca de 95 %, o que
significa que a hipdtese nula de auséncia de diferenca foi rejeitada a um nivel de probabilidade
de 5 %.

A maior parte dos dados que estdo na base do Painel de Avaliacdo é acessivel através de uma
plataforma de divulgagio em linha®.

20 https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-
policy/consumer-scoreboards en
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ANEXO Il: CONCLUSOES PORMENORIZADAS:

O anexo Il apresenta os resultados dos dois inquéritos realizados a nivel da UE que contribuiram
para o Painel de Avaliacdo. Sdo apresentados os resultados relativos ao Indice das Condicdes de
Consumo (ICC) global, aos trés pilares do Painel de Avaliacdo e a um conjunto de indicadores-
chave.

1. O INDICE DAS CONDICOES DE CONSUMO (ICC) NA EUROPA

O quadro 3 apresenta o indice global a nivel da UE, juntamente com as pontuacdes para cada
uma das componentes e subcomponentes, bem como as pontuacgdes dos paises com o melhor e o
pior desempenho e a respetiva diferenca.

Quadro 3: Indice das Condigdes de Consumo (ICC), UE-28 (2018): em geral e desagregado por
pilar e indicador

IMDICE DAS COMDICOES DE CONSUMO LUE-28 PR, MAX.  INTERWVALI
63.0 53.2 | 714 18.1
PILAR 1: CONHECIMENTO E CONFIANGCA - 33.3 % | 559 | 435 | 65.1 216
Subpilar relativo ao conhecimento - 16,7 % 43.2 34.1 56.8 22.7
Conhecimento pelos consumidores dos direitos dos consumidores 44.8 25.2 53.5 34.3
Conhecimento pelos retalhistas dos direitos dos consumidores 536 37.8 615 23.7
Subpilar relativo a confianga - 16,7 % 62.5 47.0 4.4 27.4
Confianga dos consumidores nas organizagdes B65.5 50.7 83.8 33.1
Confianga dos consumidores nos mecanismos de reparagio 379 25.1 52.3 27.2
Confianga dos consumidores na sequranga dos produtos 63.7 43.7 84.5 34.9
Confianga dos retalhistas na sequranga dos produtos T4.4 513 301 38.8
Confianga dos consumidores nas alegagdes ambientais 55.3 40.1 80.7 40.6
Confianga dos retalhistas nas alegagdes ambientais T0.8 43.5 85.3 35.8
Confianga nas compras em linha 77 43.4 85.0 41.6
Confianga nas vendas em linha 54.3 24.4 73.0 54.6
PILAR 2: CUMPRIMENTO E APLICAGAOD - 33.3 % 738 | 625 | 84.3 | 218
MN3o foram referidas praticas comerciais desleais pelos consumidores 7T.e 64.1 93.2 23.1
N3o foram referidas praticas comerciais desleais pelos retalhistas 7T 47.2 82.9 35.7
Sem outras praticas ilicitas 88.8 78.9 356 6.7
Cumprimento da legislagio em matéria de consumidores referido pelos retalhistas 63.0 53.9 80.5 26.6
Aplicagio c!a legislag3o em matéria de consumidores e seguranga dos produtos referida 619 478 77.2 296
pelos retalhistas _ _
PILAR 3: QUEIXAS E RESOLUGAO DE LITIGIOS - 33.3 % 595 | 469 | 800 | 331
Indicador composto «problemas e queitass 88.5 826 33.6 1.1
Participagio dos retalhistas em mecanismos de RaL 30.4 7.4 68.5 61.1

Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecéo dos
consumidores.
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A figura seguinte classifica os paises inquiridos de acordo com a pontuacdo média do ICC e
mostra as diferencgas nas avaliagdes gerais entre as trés Ultimas edigdes.

Figura 1: Indice das Condicdes de Consumo — indicador geral, 2018

2013-2016 2016-2014
SE 714 +0.7 +0.2
DK _ 65.8 +2.5 -0.7
FI A 69.4 +1.6 05
NL 68.7 +1.4 -0.3
AT J 67.7 15 +2.4
HU 57.7 +2.6 +3.1
Ly 67.1 -2.0 +2.4
BE 66.3 +1.0 -0.8
SI 65.5 +1.3 +39
DE 65.2 -3.0 +3.1
IE 64.3 -5.9 +57
PT €4.0 -1.2 +47
MT - 63.4 -3.8 +0.4
FR 63.2 5.2 +6.6
EU-28 63.0 -18 +29
UK 62.1 -5.0 +5.7
I 62.0 +2.1 +2.4
cz : 61.5 +21 +1.2
RO 61.1 +2.1 0.1
ES L 61.0 0.7 +0.38
EE 58.7 -2.0 -0.9
Yy 58.9 +2.3 +0.6
SK 58.7 +1.4 -0.1
PL 58.6 +0.8 +29
LV 57.7 -1.3 +16
LT " 56.4 -0.4 +0.9
BG 54.3 +1.4 +0.38
EL . 54.3 -1.0 0.7
HR 53.2 -11 +3.1
1s 64.0 +0.2 -0.5
NO 713 +3.2 -1.8
B Conhedmento e confianga B Cumprimento e aplicagidc Queixas e resolugdo de litigios

Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protegdo dos
consumidores, Indice das Condic¢Ges de Consumo.
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1.1.  Conhecimento e confian¢a
O pilar «conhecimento e confianga» do ICC avalia a medida em que:
a) os consumidores e retalhistas estdo cientes dos direitos fundamentais dos consumidores;

b) os consumidores confiam nas organizagdes para assegurar que 0s seus direitos sejam
respeitados e/ou aplicados, incluindo a confianca na eficacia dos mecanismos de reparacao; e

c) os consumidores confiam na seguranca e nas alegacGes ambientais dos produtos que
circulam no mercado nos seus paises.
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A figura2 mostra as pontuacbes por pais da UE relativamente ao pilar «conhecimento e
confianga», juntamente com as diferencas de pontuacéo entre as trés tltimas edigoes.

Figura 2: Pilar «conhecimento e confianca», resultados por pais, 2018 (escala de 0 a 100)
2018-2016 2016-2014

oK 65.1 +2.5 0.5
FI 60.2 +0.3 -11
cz 60.2 +3.4 +14
AT 60.0 -5.3 +7.8
NL 59.1 +1.6 8
LU 59.1 -4.2 +53
DE 58.2 -8.1 +81
BE 579 -12 +#3
SE 579 -06 +#0.9
ES 57.0 +3.1 -14
PL S6.8 +0.7 +31
IE 56.8 -6.8 +5.7
I 56.2 +3.5 +0.7
SI 56.1 +3.1 +36
EU-2B 55.9 -3.2 +42
UK 55.8 -7.8 +7.9
HU 55.1 -09 +2.8
SK 54.7 +0.4 +#0.9
FR 53.6 -13.0 +10.8
MT 531 -01 -33
PT 530 +1.0 +#03
EE 52.7 -18 +1.7
RO 519 +0.3 +15
Lv 514 -31 +33
LT 432 +2.2 +10
Yy 46.9 +0.6 +2.8
HR 452 +0.2 +3.5
EL 451 +1.1 -12
BG 435 -0.8 +18
IS 58.6 +1.2 +#.6
NO 64.0 +2.3 -12

Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protegdo dos
consumidores.
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1.2. Cumprimento e aplicacao

O segundo pilar do ICC analisa o cumprimento e a aplicagdo conforme avaliados pelos
consumidores e pelos retalhistas.

Examina em que medida os consumidores e os retalhistas sdo alvo ou observam praticas
comerciais desleais por (outros) retalhistas nos seus mercados nacionais e o grau em que é facil
ou dispendioso para os retalhistas cumprir a legislacdo em matéria de consumidores. Por outro
lado, analisa se as regras em matéria de consumidores e de seguranca dos produtos nédo
alimentares sdo aplicadas de forma satisfatoria, com base em avalia¢fes realizadas por retalhistas
a varias organizac@es no respetivo setor em relacdo ao seu trabalho de acompanhamento.
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A figura 3 mostra as pontuacdes por pais relativamente ao pilar «cumprimento e confianca»,
juntamente com as diferencas de pontuacgdo entre as trés dltimas edicdes.

Figura 3: Pilar «cumprimento e confianca», resultados por pais, 2018 (escala de 0 a 100)

2018-2016 2016-2014
LU 84,3 -0,1 +2,9
IE 80,3 -2,5 +6,4
NL 79,9 +1,9 +0,8
FR 79,9 -3,2 +7,9
UK 79,0 -5,1 +3,8
AT 78,8 +0,7 +2,3
BE 78,6 +0,4 -0,1
DK 78,2 +1,3 -0,1
MT 78,2 +4,1 +1,9
FI 77,0 +0,8 -1,4
IT 76,3 +3,3 +3,4
SE 76,2 +1,3 +1,3
EE 74,3 -0,4 +0,1
RO 74,2 +1,4 +2,0
HU 74,2 +3,5 +3,6
EU-28 73,8 -1,3 +3,1
DE 73,6 -4,2 +2,1
CcYy 73,5 +2,5 +0,4
LT 73,2 -0,1 +2,8
SI 73,0 +3,4 -0,5
PT 71,7 -1,9 +4,2
Lv 70,0 +0,4 -1,3
cz 67,1 +1,2 +1,7
ES 65,6 -1,2 +3,5
HR 65,1 +2,0 +3,5
SK 65,0 +1,5 +1,1
EL 64,5 -1,0 +2,3
PL 63,2 +2,5 +3,1
BG 62,5 +1,3 +1,3
IS 75,9 -0,4 +2,5
NO 79,8 +2,2 -0,9

Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protegdo dos

consumidores.
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1.3.  Queixas e resolucao de litigios

O terceiro pilar do ICC examina se 0os consumidores tendem a apresentar queixa depois de terem
tido um problema aquando da aquisicdo ou utilizacdo de bens e servicos, bem como o seu nivel
de satisfagdo com a forma como essas queixas sdo tratadas. Analisa ainda o conhecimento e a
utilizacdo pelos retalhistas dos mecanismos extrajudiciais de resolucéo de litigios em toda a UE.

A figura 4 mostra as pontuacdes por pais da UE relativamente ao pilar «queixas e resolucdo de
litigios» do ICC, juntamente com as diferencas de pontuacao entre as trés ultimas edicdes.

Figura 4: Pilar «gqueixas e resolucéo de litigios», resultados por pais, 2018 (escala de 0 a 100)

2018-2016 2016-2014

SE +1.3 -1.5
HU +5.1 +2.0
FI 710 +3.7 +1.1
SI 67.5 -2.6 +2.5
PT 57.4 2.7 +S.5
NL 56.9 +0.7 -0.9
DK 66.0 +3.7 -1.6
AT 4.4 +0.1 -2.8
DE 52.8 +3.3 -0.9
BE 6232 +3.9 -2.8
ES 50.5 -2.0 +0.3
EU-28 538.5 -0.9 +1.4
MT 588 -15.4 +2.6
BG 583 +3.8 -0.8
LU 58.0 -1.7 -1.7
Ccz 57.2 +1.8 +0.4
RO 57.1 +4.5 -3.2
Y 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
IE 556 -28.32 +4.9
r 53.6 -0.6 +2.0
EL 535 -3.0 +1.0
EE 52.2 -3.8 -4.5
Lv 518 -1.2 +2.7
UK 515 -11.1 +5.5
HR 45 4 -5.6 +2.1
LT 46.9 -3.2 -1.2
is 57.6 -0.2 4.6
NO 70.1 +5.2 -3.5

Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a prote¢do dos

consumidores.

26



2. RESULTADOS POR COMPONENTE DO INDICE DAS CONDIGOES DE CONSUMO
2.1. Confianga do consumidor

A confianca é um fator importante para promover uma participacdo ativa dos consumidores nos
mercados. Esta seccdo apresenta os resultados dos inquéritos relativamente a diferentes
indicadores de confianca do Painel de Avaliacéo.

2.1.1. Confianca nas organizacoes

A figura5 ilustra o nivel de confianca dos consumidores nas autoridades publicas e nas
organizagfes de consumidores independentes para a protecdo dos seus direitos enguanto
consumidores e se sentem que os retalhistas/prestadores de servi¢os tambem respeitam esses
direitos.

Figura 5: Confianca dos consumidores nas organizacfes, UE-28, 2018 (% de consumidores que
«concordam totalmente» ou «concordams)

100
90
80 |
70
60 |
50 r
40
30
20
10 +
0
% de consumidores que consideram % de consumidores que confiam nas % de consumidores que confiam
que, em geral, os autoridades publicas para proteger os organizacdes de consumidores
retalhistas /prestadores de servigos seus direitos enquanto consumidores  independentes para proteger os seus
respeitam os seus direitos enquanto direitos enquanto consumidores
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

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e a protecéo dos consumidores:
Em que medida concorda ou discorda com cada uma das seguintes afirmagdes. (NO SEU PAIS)? Base: inquiridos da UE-28%
(N=26 532).

A A Croacia é incluida na UE-28 a partir de 2012 (o primeiro ano em que foi inquirida). O mesmo se aplica a todos 0s

dados neste Painel de Avaliag&o.
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A figura 6 mostra o nivel de confianca dos consumidores nas organizagdes e o nivel de confianca

médio por pais.

Figura 6: Confianca dos consumidores nas organizagdes, resultados por pais, 2018 (% de
consumidores que «concordam totalmente» ou «concordamy)

Legenda
retalhistas : . Confia nas organizagdes Confianga
@Dezempenho elevada (entre oz 25 % melhores resultados) Emeg:::ls.!c;oms de | Confianas autoridades | s | govemag]en(aiqs de média dgs .
Desempenho médio 3 elevado (50-75 % d servigos respeitam os plblicas para proteger:| o\ midaies para consumidores D208
% <0 (25-50 % dos resultados! os seus direitos 2 2016
Desempenbio médina fraco {25-30 % dos resultados) seus direitos enquanto 5 proteger os seus direitos nas
@Desempenho insuficiente (entre 03 25 % piores resultados) R enquanto consumidor (70 ansumidor || organizagdes
UE2S 7 63 3 O | 3 6*
4 BE 74 61 66 67 FE
BG. ] 5 o]
DK
DE
i |
EL
ES
FR
HF
é v S ¢4 4
z ‘ v
F Y 5
& HU
MT
"'Q‘ NI,
S
PL
! BT
{J %0
SI
- FI
- - ey -]
o | e UK
[ 62 51 66 ... 60 1
INO 76 81 58 72 -1

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e a protecéo dos consumidores:
Em que medida concorda ou discorda com cada uma das seguintes afirmacfes. (NO SEU PAIS)? Base: todos os inquiridos

(N=28 037).

2.1.2. Confianga nos mecanismos de reparacao

Quando os consumidores efetuam transacGes com retalhistas ou prestadores de servigos, €
importante que sintam que dispdem de mecanismos de resolucdo de litigios para resolverem o0s
seus préprios litigios com empresas e obter reparacao.
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A figura 7 mostra a percentagem de consumidores que concordam que é facil resolver esses
litigios com retalhistas e prestadores de servicos através de organismos extrajudiciais ou dos
tribunais.

Figura 7: Confianga dos consumidores na eficicia dos mecanismos de reparacdo, UE-28, 2018 (%
de consumidores que «concordam totalmente» ou «concordams)

50
45
40
35
30
25
20
15
10
5
0 1
% de consumidores que consideram ser facil sanar litigios % de consumidores que consideram ser facil sanar litigios
com retalhistas e prestadores de servigos através do recursocom retalhistas e prestadores de servicos através do recurso
a organismos extrajudiciais (isto €, organismos de a tribunais
arbitragem, mediag&o ou conciliagéo)
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 +3:7F +4.9*
2010-2009 +10.4* +10.3*
2009-2008 -1.1* -7.5%

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comercio transfronteirico e a protecéo dos consumidores:
Em que medida concorda ou discorda com cada uma das seguintes afirmacdes. (NO SEU PAIS)? Base: inquiridos da UE-28
(N=26 532).
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A figura 8 apresenta os niveis de confianca dos consumidores na eficacia dos mecanismos de
reparacao por pais.

Figura 8: Confianca dos consumidores na eficidcia dos mecanismos de reparacao, resultados por
pais, 2018 (% de consumidores que «concordam totalmente» ou «concordamsy)

Legenda: E ficil sanar litigios com ratalhistas e - Coibisnga midia
&3 RERE S e .. . £ &
@Desémpanto slevado (antre os 25% melhiores resultados) f;;;d‘;"‘s e 1‘;;5‘:‘2:: :::ihe‘::‘: #| | gos consumidores | Dif. 2018-
Desempenho médio a elevado (50-75 % dos resultados) Zep: % Z 3 E n0s macanismos d= 2016
Desempenho médio a fraco {25-50 % dos resultados) (isto &, organismos d acbitragem, securaoa fribanaid reparagio
(@Desempenho insuficiente (entre os 25 % piores resuitados) madiacio ov conciliagio)
UE28 43 33 38
______ BE 36 26. 31
BG. 30 26 28
CZ 49 34 42
DK 34 30 2
DE 40, 36 38
EE 33 18 235
o IR 4 43 49
EL 48 39 43
ES. 46 33 39
ER 37 24 3
HR 31 24 30
IT. 43 32 37
CcY. 37 30 34 +3
LV 36 26 31 +55%
IT a8 34 11 g *
LU 38 31 31 18 *
HU 45 31 38 an s
MT. 62 28 43 16 *
NL b} | 43 47 +8.*
AT 32 44 48 !
PL 40 24 32 2
PT 34 22 28 6
RO 49 43 46 10.*
SI 2 34 1 1
...... SK 33 17 23 2
F1 39 32 46 +1
= = SE 3 18 ] 0
» UK 49 40 45 17:%
______ IS ] 26 [ 31 I 29 | E
No 47 [ 39 il 43 [0

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirigo e a protecdo dos consumidores:
Em que medida concorda ou discorda com cada uma das seguintes afirmagdes (NO SEU PAIS)? Base: todos os inquiridos
(N=28 037)

2.2. Conhecimento dos direitos dos consumidores

O Painel de Avaliacdo também avalia em que medida os consumidores e os retalhistas estdo
cientes de um conjunto de direitos dos consumidores (fundamentais).
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Figura 9: Conhecimento pelos consumidores da legislacdo aplicavel, UE-28, 2018 (% de
consumidores que responderam corretamente)? 2

70

60

50

40

30

20

10

Periodo de reflexdo associado as Garantia de produtos defeituosos Produtos ndo solicitados
compras a distancia

2018-2016 -7.0* -6.7* +1.0*

2016-2014 +11.0* +5.5% +0.9*

2014-2012 7 - +2.1*

2012-2011 = - -4.6*

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e a protegédo dos consumidores.
Base: inquiridos da UE-28 (N=26 532).

22

23

As perguntas do inquérito sobre a garantia de um produto defeituoso («Imagine que um produto eletrénico
novo, que comprou ha 18 meses, se avaria sem que tal seja imputavel a falhas da sua parte. Nao adquiriu nem
beneficia de uma garantia comercial alargada. Tem direito a reparagéo ou substitui¢do gratuita do produto?»)
e 0 periodo de reflexdo associado as compras a distancia («Imagine que encomenda um produto eletrénico
novo por correio, telefone ou Internet. Considera que tem direito a devolver o produto quatro dias apds a
entrega e a recuperar o dinheiro, sem necessidade de indicar qualquer motivo?») foram formuladas de forma
diferente a partir de 2014. N&o é possivel comparar estas com resultados em anteriores Painéis de Avaliagao.
A pergunta sobre produtos ndo solicitados («Imagine que recebeu dois DVD didaticos por correio que nao
encomendou, juntamente com uma fatura de 20 EUR relativa aos mesmos. Tem a obrigacdo de pagar a
fatura?» permaneceu inalterada.

As diferengas estatisticamente significativas sdo assinaladas por um asterisco. A significancia estatistica é
calculada no nivel de confianca de 95 %, o que significa que a hip6tese nula de auséncia de diferenga foi
rejeitada a um nivel de probabilidade de 5 %.

31



A figura 10 mostra a percentagem de consumidores que responderam corretamente a cada uma

das trés perguntas sobre o conhecimento por pais.

Figura 10: Conhecimento pelos consumidores da legislacdo aplicavel, resultados por pais, 2018 (%

de consumidores que responderam corretamente)

Legenda: o % média d=
Pefxodo de Garantia é= N raspostas corratas as| .-
@Desempenho elevado (entre os 25 % melhores resultados) ‘eﬂf"“ "sm'f‘b produtos Produtos ndo 3 parzuntas sobrz o D‘i 2018-
@ Desempenho médio a elevado (50-75 % dos resultados) bt s o] fai : g -nivel de =plg
Desempenho médio a fraco (25-50 % dos resultados) distancia rani
@Desempenho insuficiente (entre os 25 % piores resulta?gs) - UE-28 60 ) 45 4 *
BE 47 44 44 -2
BG 48 39 41 3.
CZ 76 2 60 +1
DK 38 39 33 0
DE 7 35 30 £.*
EE 30 46 49 +2
..... 7 W O W—
EL 22 36 23 2
ES 60 57 45 f
FR 30 22 36
...HR 33 1 35
IT 66. 60 34
CY. 36 50 37
LV 46 41 44
LT 43 23 31
LU 7 26 46
HU. 74 20 43
MT 49 33 48
NL 68 29 42
AT 69 32 47
PL 7 33 49
PT 38 66 43
RO 30 48 37
.8l 62 33 47
SK 68 63 38
3 38 36
....SE 39 } 41
UK 54 | 40
(18] 36 | 60 I 47 o
[ No | 61 | 46 Il 53 [+ ]

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirigo e a protegdo dos consumidores.

Base: todos os inquiridos (N=28 037).
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A figura 11 ilustra o conhecimento de regras especificas em matéria de consumidores por parte
dos retalhistas da UE.

Figura 11: Conhecimento pelos retalhistas da legislacdo em matéria de consumidores, UE-28, 2018
(% de retalhistas que responderam corretamente)

100
30
20
70
60

L 710
50 |
40 -
30 |
20 |
10 |
0 | ) I

Promover produtos para Descrever um produto  Incluiruma fatura com  Anunciar produtos a Garantia de produtos

criangas atraves de como #gratuito® materiais promocionais precos baixos quando as defeituosos
publicidade dirigida quando implica existéncias dos mesmos
diretamente 3os pais chamadas para nimeros sdoinsuficientes

de valor acrescentado

2018-2016| -4.0° +1.6* +2.4* +2.6° -2.1°
2016-2014| -0.1 -10 +1.6* -3.1* -1.7
2014-2012 = =1:9% +2.1* - B
2012-2011 = +5.0* +1.6* - %
2011-2010 = +0.5 =1L = 2
2010-2009 = +08 +3.9*

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores.
Base: inquiridos da UE-28 (N=10 196), exceto para a pergunta sobre a garantia de um produto defeituoso, que apenas inclui os
retalhistas que vendem produtos néo alimentares (N=4 222).
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A figura 12 mostra a percentagem de retalhistas que responderam corretamente a cada uma das
cinco perguntas sobre o conhecimento da legislacdo em matéria de consumidores por pais.

Figura 12: Conhecimento pelos retalhistas da legislagdo em matéria de consumidores, resultados
por pais, 2018 (% de retalhistas que responderam corretamente)

Descreyprim Anunciar % médiade
===== da Promover produtos | produto com diRos s b r. Sets
para criangas através| «gratuito. quando | Incluir uma fatura pbro 0% 4 pregos Garantia de ¢3P, = ’
figs i A% aixos quando as corretas as | Dif. 2018-
de publicidade implica chamadas | com materiais isténcias dos produtos B oo anas: 2016
dirigida diretamente | paranimeros de promocionais s - defeituosos pergun
205 pais valor mesmos 30 sobre o pwel de|
esisnnas insuficientes conhecimento
UE-28 71 [] 58 41 31 54 =0
BE. 7 7 6] 52 40 2
BG. 63 4 27 1 38 3 )
CZ 73 33 46 36 39 34 6.
...DK 3 78 71 26 3 *1
DE 73 73 72 34 31 1 -1
- EE 62 3 33 36, SR 47 -8
E 51 3 ] 36 21 42 -3
S 12 44 47 43 46, 3 43 3
ES 71 66 3 43 4 33 3
FR. 78 77 63 41 2 s 57 -1
HE 48 47 23 43 2 R +2
1T 2 3 47 33 3 34 +1
cY. 3 3 36 43 46, 40 -7
LV. 7 3 32 21 39 44 -8
LT S51 4 34 34 23 38 -1
LU 63 74 2 47 29 33 4
HU 41 3 3 46, 21 44 -6,
MT 64 47 34 29 32 4. -3
NL. 83 73 3 27 30 3 31
AT 63 73 2 44 31 3 -2
PL 72 67 4 28 23 4 0
PT. 33 7 54 44 33 #1
RO 71 63 7 36 36 3 |
.8 64 64 43 43 46 -1
23 .SK 61 33 37 37 47 +2
- S 88 69 3 8. 37 *1
. . .. SE 81 77 63 36 29 37 -
o ". UK 64 36 43 33 18 a4 0
[..B.] 71 I 83 I 62 I 43 ] 61 | — —
N0 ] 70 [ 79 | 39 | 33 | 48 Il 58 =

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a prote¢do dos consumidores.
Base: todos os inquiridos (N=10 747). A pergunta sobre a garantia de um produto defeituoso (Q5) apenas inclui os retalhistas
que vendem produtos néo alimentares (N=4 542).

2.3. Cumprimento e aplicacéo

O Painel de Avaliacdo examina o cumprimento e a aplicacdo da perspetiva dos consumidores e
dos retalhistas. Avalia o cumprimento da legislacdo e regulamentagdo em matéria de
consumidores e a sua aplicacdo com base nas experiéncias dos consumidores e dos retalhistas no
que respeita a praticas comerciais desleais e outras praticas ilicitas, bem como nos custos e na
facilidade percecionados do cumprimento da regulamentacdo em matéria de consumidores e no
papel das diferentes organizac6es na aplicacdo dessa regulamentacao.

2.3.1. Préaticas comerciais desleais

Para avaliar a prevaléncia das praticas comerciais desleais, pergunta-se aos consumidores e aos
retalhistas se, nos 12 meses anteriores, se depararam com um conjunto de praticas proibidas pela
Diretiva Praticas Comerciais Desleais.
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A figural3 mostra a exposicdo dos consumidores a tais praticas por parte de
retalhistas/prestadores de servicos estabelecidos no seu proprio pais ou de retalhistas/prestadores
de servicos estabelecidos noutro pais da UE.

Figura 13: Experiéncias dos consumidores com préticas comerciais desleais a nivel nacional e
transfronteirico, UE-28, 2018 (%0)

2013-2016 | 2016-2014
+10.9* -9.6*
Sentiu-se pressionado por zens ou telsf =S persistentes +7.3* -8.3*
devendas que 0 instavam 3 comprar 3lgo ou 3 3ssinar um conwato +3.3* -1.5*
+3.3* -1.2*
Deparou-se com anuncios publicitérios que zfirmavam queo ! *4?81 ~61: 'g?:
produto 56 estava dispenivel durante um periodo muite limitade 3.1 :1 0
mas, posteriormente, descobriu que n3o era o caso +1 :4' +[5_0
Foiinformado de que ganhou uma lotaria scbre a qual nada sabia, + 0‘2: -1.0%
+4.3 -3
mas pediram-lhe que desembolsasse algum dinheiro a fimde +2.8* 2.8
recebar o prémio. +4.8* -1.7*
+7.1* -7.3*
Foihe oferecido um produto publicitado como gratuitoque, na | *;E: -(158:
realidzde, implicou encargos :1 ‘&t '.0 2
+7.9* -8.0*
. +5.6* -£5.8*
13 observou outras priticas comercizisdesleais +2.8* -2.1*
+1.9* -0.5*
50
u Towml
= Sim, com retalhistas/prestadores de servigos situados no seu proprio pais
W Sim, com retalhistas/prestadores de servicos noutros paises da UE
® Sim, mas ndo sabe em que pais os retalhistas/prestadores de servigos estavam loclizados

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirigo e & prote¢do dos consumidores:
Vou ler-lhe algumas afirmag@es sobre praticas comerciais desleais. Depois de cada uma delas, indique se enfrentou essa
situacdo nos Gltimos 12 meses... Base: inquiridos da UE-28 (N=26 532).
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A figura 14 mostra a percentagem de consumidores que afirmaram ter sido alvo de uma das
cinco préticas comerciais desleais por parte de retalhistas nacionais, bem como o nivel médio de

exposicao por pais.

Figura 14: Experiéncias dos consumidores com préticas comerciais desleais a nivel nacional,

resultados por pais, 2018 (%)

Legenda:
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Base: todos os inquiridos (N=28 037).

Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e

protecdo dos
consumidores: Vou ler-lhe algumas afirmagdes sobre préaticas comerciais desleais. Depois de cada uma delas, indique se



A figura 15 ilustra a experiéncia dos retalhistas com determinadas praticas comerciais desleais
por parte dos seus concorrentes, quer nos respetivos mercados nacionais quer noutros paises da
UE.

Figura 15: Experiéncias dos retalhistas com préaticas comerciais desleais a nivel nacional e
transfronteirico, UE-28, 2018 (%0)

2018-2016 | 2016-2014
Pressionar os consumidores através de mensagens ou 41.2 -2.5% 6.1*
telefonemas comerciais persistentes 409 245 oL
P 404 -2.0*
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contra os concorrentes +3.4% 20*
Publicitar falsamente que um produto esté disponivel apenas :ﬁ :;:
durante um periodo de tempo 6 o
Oferecer produtos publicitados como gratuitos quando '5-1: '3-4:
pressupdem encargos substanciais :i'g‘ :i‘g‘
Enviar produtos no solicitados a clientes, exigindo-lhes o 'gg: 3‘51
pagamento desses produtos +0.8* 10*
-3.5% -5.9%
Qutras préticas comerciais desleais -3.6% -5.9*
+1.1 -1.0
0 10 20 30 40 50
M Total (base: inquiridos da UE-28, N=10 196)
w Sim, no proprio pais (base: inquiridos da UE-28, N=10 196)
M Sim, num outro pais da UE (base: inquiridos da UE-28 com experiéncia em vendas eletrdnicas transfronteiricas, N=3 006)

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
indique se se deparou com alguma destas praticas comerciais desleais por parte de concorrentes seus nos Gltimos 12 meses...
Base: como indicado no gréfico.
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A figura 16 mostra a percentagem de retalhistas que comunicaram tais praticas comerciais
desleais por parte de concorrentes nacionais, bem como o nivel médio de exposic¢do por pais.

Figura 16: Experiéncias dos retalhistas com praticas comerciais desleais a nivel nacional, resultados
por pais, 2018 (%)
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Fonte: inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
indique se se deparou com alguma destas praticas comerciais desleais por parte de concorrentes seus nos ultimos 12 meses ...?
Base: todos os inquiridos que vendem produtos nao alimentares (N=4 542).

2.3.2. Outras préaticas comerciais ilicitas

Aos consumidores foi igualmente perguntado se observaram outras praticas comerciais desleais,
como termos e condicdes abusivos de um contrato?® ou encargos adicionais ndo previstos.

As duas figuras que se seguem ilustram, respetivamente, a incidéncia dessas praticas ilicitas (por
parte de retalhistas nacionais ou transfronteiricos) e a percentagem de consumidores que foram
alvo dessas praticas por parte de retalhistas nacionais, bem como o nivel médio de exposicao por
pais.

% Por exemplo, que resultassem na alteragdo dos termos contratuais unilateralmente, sem uma razdo valida

especificada no contrato, ou impusessem sancdes excessivas em caso de violagdo do contrato.
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Figura 17: Experiéncias dos consumidores com clausulas contratuais abusivas e encargos néo
previstos a nivel nacional e transfronteirigo, UE-28, 2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014

A5 -4.3*

Deparou-se com condigdes e cldusulas abusivas num contrato (p. ! "
€X., QUe permitem gue o prestador altere as clausulas contratuais B 4

unilateralmente ou impdem sangdes demasiado severas em Caso ‘03 oA
de violagdo do contrato) . .

+0.0 +0.4*

+3.2* -3.8*

+2.6* -4.1*

Teve de pagar encarges adicionais ndo previstos
+0.6* -1.2¢
+0.7* +0.6*

0 s 10 1s
B Total {base: inquiridos da UE-28, N=26 532)

¥ Sim, com retalhistas/prestadores de servigos situzdos no seu proprio pais {base: inquiridos da UE-28, N=26 532)

B Sim, com retalhistas/prestadores de servigos noutros paises da UE {base: inquiridos dz UE-28 com experiénciz em compras
transfronteiricas, N=3 350}

® Sim, mas n3o sabs em que pais os retzhistas/prestadores de servigos estavam loczlizados (base: inquirikdos da UE-28 com experiénciz
em compras transfronteirigas, N=3 950)

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Vou ler-lhe algumas afirmagdes sobre os problemas que os consumidores podem mais genericamente enfrentar ao fazer
compras. Indique se enfrentou alguma destas situacdes nos Gltimos 12 meses? Base: como indicado no grafico.
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Figura 18: Experiéncias dos consumidores com clausulas contratuais abusivas e encargos nao
previstos a nivel nacional em vérios paises, 2018 (%)
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirigo e a prote¢do dos consumidores:
Vou ler-lhe algumas afirmacdes sobre os problemas que os consumidores podem mais genericamente enfrentar ao fazer
compras. Indique se enfrentou alguma destas situagdes nos Gltimos 12 meses? Base: todos os inquiridos (N=28 037).

2.3.3. Cumprimento da legislacdo em matéria de consumidores

O cumprimento da legislacdo em matéria de consumidores é avaliado perguntando aos retalhistas
se concordam ou ndo com uma série de afirmacBes para determinar se é facil cumprir essa
legislagdo no seu setor e se 0s custos associados ao cumprimento sao razoaveis. Também lhes é
perguntado se 0s concorrentes cumprem a legislacdo em matéria de consumidores.
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A figura 19 ilustra a forma como os retalhistas percecionam o cumprimento nos respetivos paises
e a nivel transfronteirico na UE. A figura 20 mostra os resultados por pais.

Figura 19: PercecBes dos retalhistas sobre o cumprimento da legislacdo em matéria de
consumidores a nivel nacional e transfronteirigo, UE-28, 2018 (% de retalhistas que «concordam

totalmente» ou «concordams)
| |

Concorda totalmente
y 2018-2016 | 2016-2014
E facil cumprir a legislagdo em matéria de consumidores no seu
setor
Nacional +0.3 -1.6*
Transfronteirico +3.1* -2.0
Os custos associados ao cumprimento da legislagdo em matéria de
consumidores no seu setor sdo razoaveis
Nacional +1.7* -11
Transfronteirico +5.8% -4.0*%
Os seus concorrentes cumprem a legislagdo em matéria de
consumidores
Nacional +0.6 +2.4*
Transfronteirico +2.4 -2.2
0 20 40 60 80 100
m Concorda totalmente m Discorda totalmente = N3o sabe m N3o responde (ESPONTANEO)

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Vou ler-lhe trés afirmag6es sobre o cumprimento da legislacdo em matéria de consumidores [no seu pais/noutros paises da UE].
Indique se concorda totalmente, concorda, discorda ou discorda totalmente com cada uma delas... 1) Base (nacional): inquiridos
da UE-28 (N = 10 196); 2) Base (transfronteirica): inquiridos da UE-28 que vendem noutro pais da UE (N=3 006).
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Figura 20: PercecBes dos retalhistas sobre o cumprimento da legislacdo em matéria de
consumidores a nivel nacional, resultados por pais, 2018 (% de retalhistas que «concordam
totalmente» ou «concordams)
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Vou ler-lhe trés afirmag6es sobre o cumprimento da legislacdo em matéria de consumidores [no seu pais/noutros paises da UE].
Indique se concorda totalmente, concorda, discorda ou discorda totalmente com cada uma delas... Base: todos os inquiridos
(N=10 747).
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2.4.  Opinides dos retalhistas sobre a aplicacdo da legislacdo em matéria de
consumidores e de seguranca dos produtos

O Painel de Avaliacdo acompanha a aplicacdo da legislacdo em matéria de consumidores e de
seguranca dos produtos com base nas avaliagdes dos retalhistas.

A figura 21 mostra as avaliagdes que os retalhistas fazem do trabalho de superviséo realizado por
diversas organizacGes que desempenham um papel na aplicacdo da legislacio em matéria de
consumidores e de seguranca dos produtos.

Figura 21: Aplicacdo da legislacdo em matéria de consumidores e de seguranca dos produtos, UE-
28, 2018 (% de retalhistas que «concordam totalmente» ou «concordams)

100 -
90
80
70 I 74.8
60 67.5
50
40 + 48.8 =
30 108
20
10
0
As autoridades publicas As autoridades publicas As ONG de consumidores Os organismos de Os meios de comunicagao social
supervisionam egarantemde supervisionam e garantem de supervisionam de forma ativa o autorregulacdo supervisionam  denunciam regularmente
forma ativa o cumprimento da forma ativa o cumprimento da cumprimento da legislagdo em de forma ativa o respeito dos empresas gue ndo respeitam a
legislagio em matéria de legislagdo em matéria de matéria de consumidores codigos de conduta ou dos legislagdo em matéria de
seguranga dos produtos no seu  consumidores no seu setor codigos de praticano seu setor  consumidores no seu setor
setor
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* F19F 15.9% -4.5%
2011-2010 - +1.2 +2.7* +3.4* -1.3
2010-2009 - -4.1* -11.2* -9.3* -6.6*

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Indique se concorda totalmente, concorda, discorda ou discorda totalmente com as seguintes afirmacdes: Base: inquiridos da
UE-28 (N=10 196), exceto para a afirmacéo «As autoridades publicas supervisionam de forma ativa e garantem o cumprimento
da legislacdo em matéria de seguranga dos produtos no seu setor», que se baseia nos retalhistas da UE-28 que vendem produtos
ndo alimentares (N=4 222).
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A figura22 mostra as opinides dos retalhistas sobre a aplicagdio — a nivel nacional —
relativamente a cada uma das cinco afirmagdes que deviam avaliar, juntamente com a taxa média
de concordancia com as cinco afirmacdes.

Figura 22: Aplicacdo da legislacdo em matéria de consumidores e de seguranca dos produtos,
resultados por pais, 2018 (% de retalhistas que «concordam totalmente» ou «concordams)
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Indique se concorda totalmente, concorda, discorda ou discorda totalmente com as seguintes afirmaces... Base: todos os
inquiridos (N=10 747), exceto para a afirmacio «As autoridades publicas supervisionam de forma ativa e garantem o
cumprimento da legislagdo em matéria de seguranca dos produtos no seu setor», que se baseia nos retalhistas que vendem
produtos ndo alimentares (N=4 542).
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A figura 23 mostra as respostas dos retalhistas (que vendem produtos ndo alimentares) sobre se
as autoridades nacionais de protecdo dos consumidores ordenaram recolhas/retiradas de produtos
ou emitiram outros avisos de seguranca relativos a produtos no respetivo pais nos altimos
24 meses.

Figura 23: Avisos em matéria de seguranca dos produtos e recolhas/retiradas de produtos, UE-28,
2018 (%)
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Avisos de seguranga dos produtos Recolhas/retiradas de produtos

2018-2016 +1.2 -2.3*
2016-2014 +1.0 +1.9

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e & prote¢do dos consumidores: No
que diz respeito a seguranca dos produtos, indique se alguma das seguintes situagdes ocorreu no seu setor nos ultimos
24 meses... Base: inquiridos da UE-28 que vendem produtos ndo alimentares (N=4 222).
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A nivel nacional, a figura 24 mostra a incidéncia média de recolhas/retiradas de produtos e
avisos de seguranca emitidos pelas autoridades publicas. Também ilustra as avaliacfes para estes
dois indicadores conforme comunicadas pelos retalhistas que vendem produtos ndo alimentares.

Figura 24: Avisos em matéria de seguranca dos produtos e recolhas/retiradas de produtos,
resultados por pais, 2018 (%)
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirigo e a prote¢do dos consumidores: No
que diz respeito a seguranca dos produtos, indique se alguma das seguintes situagBes ocorreu no seu setor nos ultimos
24 meses... Base: todos os inquiridos que vendem produtos ndo alimentares (N=4 542).

2.5.  Queixas e resolucdo de litigios

As condicdes de consumo sdo também influenciadas pela existéncia de meios que permitam aos
consumidores a apresentacao de queixas e a obtencdo de reparacdo caso tenham problemas com
uma compra. A acessibilidade desses meios e a satisfacdo com o tratamento dado as queixas
desempenham também um papel consideravel, e 0 mesmo se aplica a obtencdo total ou parcial de
reparacao para compensar o prejuizo sofrido. Tal pode ajudar a reforcar a confianca dos
consumidores. A presente secgcdo apresenta indicadores diferentes sobre queixas e resolugédo de
litigios.

2.5.1. Indicador sobre problemas e queixas
Para abordar questdes relacionadas com dimensdes de amostras pequenas a nivel nacional

relativamente a alguns indicadores, foi criado um indicador composto denominado «problemas e
queixas».
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Este indicador centra-se nas compras efetuadas pelos consumidores a retalhistas nacionais.

Combina respostas a perguntas sobre:

A metodologia subjacente ao desenvolvimento deste

a ocorréncia de um problema;

0 tipo de medida tomada para o resolver;

o nivel de satisfacdo com o tratamento dado a queixa; e
0 motivo para ndo tomar medidas, se foi esse 0 caso.

indicador é apresentada noutro

documento®. Posto isto, uma pontuacdo mais alta indica um melhor desempenho para 0s

consumidores.

A figura 25 mostra as pontuacBes por pais do indicador composto «problemas e queixas»,
juntamente com as pontuacGes para a percentagem de consumidores que: a) se depararam com
problemas com um produto durante ou depois da transagcdo com comerciantes nacionais e b) ndo
tomaram medidas para resolver um problema néo negligenciavel.

Figura 25: Problemas e queixas dos consumidores, resultados por pais, 2018 (%)
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirigo e a prote¢do dos consumidores.
Base: 1) «Percentagem de consumidores que se depararam com problemas» — todos os inquiridos (N=28 037); 2) «Percentagem
de consumidores que se depararam com problemas, mas ndo apresentaram qualquer queixa» — todos os inquiridos que tiveram
um problema n&o negligenciavel (isto ¢, que NAO indicaram que os montantes envolvidos eram demasiado pequenos)

(N=5 798).

% Para informacBes completas sobre a composicdo do indicador composto, ver Van Roy, V., Rossetti, F.,
Piculescu, V, capitulo 2.2.1 (2015). Consumer conditions in the EU: revised framework and empirical
investigation (Condic¢des de consumo na UE: quadro revisto e estudo empirico), relatério cientifico e politico
do CCI, JRC93404, capitulo 2.2.1, http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-
10-12_consumer_conditions_final_report.pdf. Ver também o Painel de Avaliagdo das Condicbes de
Consumo de 2017, seccgdo 3.3.3 (no total, foram criados 11 cenarios diferentes com as respetivas

pontuacoes).



2.5.2. Apresentacao de queixas em caso de problemas

A figura 26 mostra se os consumidores tomaram medidas para os problemas com que se
depararam aquando da aquisicdo ou utilizacdo de bens ou servigos de um retalhista/prestador de
servigos nos ultimos 12 meses. Também indica o organismo a quem dirigiram a queixa.

Figura 26: Medidas tomadas em caso de problemas com bens/servigos de um comerciante nacional,
UE-28, 2018 (%)%
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e a protecéo dos consumidores:
Qual foi a atitude por si tomada? (E possivel indicar varias respostas.) Base: Inquiridos da UE-28 que se depararam com
problemas (N=5 486).

% As medidas possiveis (com exclusdo da inacdo) ndo sdo mutuamente exclusivas. Consequentemente, as

percentagens ndo tém, necessariamente, de totalizar 100 %.
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A figura 27 mostra os motivos pelos quais 0s consumidores ndo tomaram medidas para resolver
problemas com comerciantes nacionais, apesar de considerarem que tinham um motivo legitimo
para o fazer. Também indica a evolugdo das suas respostas entre as ltimas trés edicoes.

Figura 27: Motivos dos consumidores para ndo tomar medidas ao encontrar um problema, UE-28,
2018 (%)
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Pensou que levaria  Os montantes envolvidos Pensou que Pensou que a Tentou apresentar uma  N3o estava seguro dos Ndo sabia como ou onde
demasiado tempo eram demasiado provavelmente ndo  apresentaglio de uma queixaquandose  seusdireitos enquanto  apresentar queixa
pequenos conseguiria chegara  queixa conduziriaaum  deparou com outros consurmidor

uma solugdo satisfatoria confronto endo se sente problemas no passado
avontade em tais

situagdes
2018-2016 +9.6% +5.7% +16.7* +1.7* +2.9% +5.7% +5.0*
2016-2014 5.7 -0.8 -21.3* -5.9% -6.5% -6.8% -9.1%

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirigo e a prote¢do dos consumidores:
Quais foram os seus principais motivos para ndo tomar medidas? (E possivel selecionar varias respostas.) Base: inquiridos da
UE-28 que se depararam com problemas, mas ndo tomaram qualquer medida (N=1 369).

2.5.3. Satisfagdo com o tratamento dado as queixas

A obtencdo de uma resolucdo satisfatdria para uma queixa pode encorajar 0s consumidores a
voltar a realizar transagGes com os retalhistas ou prestadores de servigos.
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A figura 28 apresenta o nivel de satisfacdo ou insatisfacdo dos consumidores com o tratamento
dado as queixas apresentadas a varios organismos.

Figura 28: Satisfacdo dos consumidores com o tratamento dado as queixas, UE-28, 2018 (%)

N3osabe W N3osatisfeito  w NZo muito satisfeito Razcavelmente satisfeito M Muito satisfeito
100
90 18.7 215
320.2
80
50 301 : 326 155
340
50 o 9.0
40
30
20
275
10
741 10.6
0 s oe-s : " L \ )
Retalhista ou prestador de Fabricante Autoridade publica Organismo extrajudicial de Tribunal
servigos resolugio de litigios (RAL)
Razoavelmente/muito satisfeito
2018-2016 +01 -15.6* -13.5* -12.8* +10.3
2016-2014 +3.0* +8.7° -22 +01 -10.3
2014-2012 -4.9* -06 +11.5° +10.6* -5.7

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Em geral, qual o seu nivel de satisfagdo ou insatisfacdo com o tratamento dado a(s) sua(s) queixa(s) pelo... Base: inquiridos da
UE-28 que se depararam com problemas e tomaram medidas (retalhista ou prestador de servigos N=3 548, fabricante N=570,
autoridade publica N=295, organismo extrajudicial de resolucéo de litigios N=189, tribunal N=73).
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O gréfico de setores circulares na figura 29 indica a satisfacdo média dos consumidores da UE
com o tempo que os retalhistas ou prestadores de servicos levam para resolver 0s seus
problemas.

Figura 29: Satisfacdo do consumidor com o tempo necessario para resolver o problema, 2018 (%)

® Muito satisfeito

H Razoavelmente satisfeito

® N3o muito satisfeito

B NZo satisfeito

W Os problemas ainda ndo foram resolvidos

120

Os problemas ndo puderem ser resolvidos
NZo sabe/ndo responde

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Em geral, qual o seu nivel de satisfacdo com o tempo necessario para que o(s) problema(s) fosse(m) resolvido(s) pelo retalhista
ou prestador de servicos? Base: inquiridos da UE que se queixaram ao retalhista ou prestador de servigos (N=3 357) — o valor
ndo inclui os dados do Reino Unido.
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2.5.4. Tipos de queixas

As figuras 30 e 31 mostram o0s tipos de queixas recebidas pelos retalhistas nos ultimos 12 meses,
quer de consumidores no seu proprio pais quer de consumidores residentes noutros paises da UE.

Figura 30: Tipo de queixas recebidas de consumidores no préprio pais do retalhista, UE-28, 2018
(%)

100
S0
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80
50
40
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o H
8.2
7 E 121 20
O proprio produto  Entrega tardia ou Encargos adicionais Solugdes oferecidas CondicBes Seguranca dos Outros N3oszbe/n3o
ndo envega pelz empresz na contrztuzis produtos responde
sequéncia de uma
quexa
2018-2016 |+10.1* +2.4* 2.0* 0.1 +0.6 038 4.9* +0.2
2016-2014 +1.8 -3.4% +1.2 -1.4 -3.0* +0.6 -1.6* +0.4

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Que tipo de queixas recebeu a sua empresa provenientes de consumidores localizados no [seu pais] nos ultimos 12 meses?
Tratou-se de queixas sobre [...]. (E possivel indicar vérias respostas.) Base: inquiridos da U-28 que receberam queixas de
consumidores no seu proprio pais (N=3 768).

Figura 31: Tipo de queixas recebidas de consumidores de outros paises da UE, UE-28, 2018 (%0)

100 ~
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a0 -
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Oproprio produto  Entrega tardia ou  Encargosadidonais  Solugdes ofereddas Condigdes Seguranca dos Outros N3o sabe/ndo

nZo entreza pela empresana contratuais produtas respende
sequénciadeuma
queixa

2018-2016 |+16.7* -3.5 -5.6* -18 -4.4% -8.0* -3.9* +4.0*
2016-2014 | +3.4 0.1 +2.4 +3.6 -2.8 +5.4% +1.5 -2.5*

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Que tipo de queixas recebeu a sua empresa provenientes de consumidores localizados noutros paises da UE nos ultimos 12
meses? Tratou-se de queixas sobre [...]. (E possivel indicar varias respostas.) Base: inquiridos da U-28 que receberam queixas
de consumidores de outros paises da UE (N=507).
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2.5.5. Conhecimento,
alternativa de litigios (RAL)

A figura 32 mostra se os retalhistas tém conhecimento da existéncia de organismos extrajudiciais
de resolucdo de litigios enquanto meio para resolver litigios com consumidores no seu proprio

pais e se estdo dispostos a participar nesse processo.

Figura 32: Conhecimento e disponibilidade dos retalhistas para recorrer a mecanismos

utilizacdo e promocdo de mecanismos de resolugdo

extrajudiciais de resolucéo de litigios, UE-28 (diferenca em relacdo a 2016) %

0.4

43.4
+35

5.2

13.0

-2.0*

-1.3%

M Ciente e disposto/obrigado a usar

m Ciente, mas ndo disposto a usar

i Ciente, mas ndo existe ARL disponivel
no setor

m N3o ciente da existéncia de RAL

B N3o sabe

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Tem conhecimento de algum organismo de resolucdo alternativa de litigios para resolver litigios com consumidores (NO SEU
PAIS)? Base: inquiridos da UE-28 (N=10 196). Os valores nos quadrados indicam a diferenca em relacéo a edigao anterior dos

inquéritos.

27 As diferencas em relacdo a 2016 sdo mostradas nas caixas.
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A figura 33 mostra os resultados por pais, estando os paises ordenados de acordo com o nivel de
conhecimento de mecanismos de RAL por parte dos seus retalhistas e a disponibilidade destes
para recorrer a0s mesmos.

Figura 33: Conhecimento e disponibilidade dos retalhistas para recorrer a mecanismos de RAL,
2018 (%)
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Tem conhecimento de algum organismo de resolucdo alternativa de litigios para resolver litigios com consumidores (NO SEU
PAIS)? Base: todos os inquiridos (N=10 747).
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2.6.  Condicdes de consumo e vulnerabilidade dos consumidores

O Painel de Avaliacdo das Condi¢Ges de Consumo analisa, desde 2013, a correlagdo entre 0s
indicadores dos inquéritos e um conjunto de fatores sociodemograficos.

O quadro 4 apresenta os resultados de uma analise multivariada®®, que calcula o efeito de cada
caracteristica sociodemografica individual sendo as demais caracteristicas constantes. Apresenta
as médias estimadas do modelo para cada uma das variaveis dependentes em funcdo dos
diferentes valores da varidvel independente. Estas médias devem ser consideradas
estatisticamente diferentes, exceto quando o par das categorias partilha uma letra (ver a coluna
adjacente a direita). Quando uma categoria est& associada a um espa¢o em branco, significa que
é estatisticamente diferente de todas as outras categorias.

As letras no quadro 4 ndo tém significado, uma vez que apenas sao utilizadas para efeitos de
comparacao das categorias. Por exemplo, uma média estimada para o conhecimento dos direitos
dos consumidores é igual a 0,47 no caso dos homens e a 0,43 no das mulheres, sendo esta
diferenca estatisticamente significativa (ambas as categorias estdo associadas a um espaco em
branco). Em contrapartida, uma média estimada para a confianca na seguranca dos produtos é
igual a 0,68 no caso das pessoas com baixo nivel de instrucdo e a 0,71 no caso das pessoas com
elevado nivel de instrucdo (mas a diferenca ndo é estatisticamente significativa, pois as duas
categorias partilham a letra «A»). De igual modo, uma média estimada para a confian¢a nas
alegacBes ambientais € igual a 0,57 no caso das pessoas que utilizam a Internet diariamente e a
0,61 no caso das pessoas que utilizam a Internet mensalmente (mas a diferenca ndo é
estatisticamente significativa, pois as duas categorias partilham a letra «B»). As médias
estimadas s&o todas normalizadas (com um intervalo de 0 a 1) e podem ser comparadas entre as
linhas e as colunas.

% A andlise foi realizada com base nos microdados do inquérito de 2018 «Atitudes dos consumidores
relativamente ao transfronteirico e a protecdo dos consumidores». Abrange os 28 Estados-Membros da UE.
Utilizou-se 0 modelo de regressdo de Poisson para as seguintes variaveis dependentes: conhecimento dos
direitos dos consumidores, confianca nas organizacgfes, confianca nas compras em linha, confianca nos
mecanismos de reparacdo, (ndo ocorréncia de) exposicdo a praticas comerciais desleais, (ndo ocorréncia de)
experiéncias de outras praticas comerciais ilicitas e competéncias numéricas. Utilizou-se o modelo de
regressao Logit para as restantes varidveis dependentes: confianca na seguranga dos produtos e confianca nas
alegac6es ambientais. O indicador composto «problemas e queixas» foi, por seu turno, modelado por meio de
regressdo linear (assumindo que a variavel é numérica). Foi incluida em todos os modelos uma variavel de
controlo quanto a regido de residéncia das pessoas entrevistadas (regides setentrional, meridional, oriental e
ocidental da UE).
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Quadro 4: Probabilidades/pontuacbes estimadas previstas, relacionadas com as condicBes de
consumo desagregadas por diferentes grupos sociodemograficos (2018)

Conhecimento

e Confianga nas Confianga nos Sem Sem experiéncia de .. Confiangana Confianganas Indicador
dos direitos  Confianga nas . " Competéncias =
dos o com!:ras em mecamsm?s exposicdo a outr.af 'pratlcas numéricas | SeBuranca aleg.a;oe.s «probllemas e
] linha de reparagdo PCD ilicitas dos produtos  ambientais queixas»
consumidores

Idade
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
Feminino 0,43 0,66|A 0,58 0,36 0,71 0,89 0,37|A 0,68 0,55|A 0,90
Masculino 0,47 0,65|A 0,63 0,40 0,70 0,86 0,38|A 0,72 0,56|A 0,88
Nivel de educagdo
Baixo (ISCED 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
Médio (ISCED 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
Elevado (ISCED 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
Situacdo Laboral
Conta prépria 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
Gestor 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
Outro cargo administrativo 0,48|B 0,67|BC 0,62|C 0,37|AB 0,71|B 0,88|BC 0,38|BC 0,71|A 0,55|A 0,90|CD
Trabalhador 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
Estudante 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
Desempregado 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
Candidato a emprego 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
Reformado 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
Utilizacdo da Internet
Didria 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 091(B
Mensal 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
Quase 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
Zona de residéncia
Zona rural 0,44 0,67|B 0,61|A 0,37|A 0,70|A 0,83|A 0,37|AB 0,70|A 0,56|A 0,90|A
Pequena cidade 0,46|A 0,65|AB 0,61|A 0,38|A 0,70(A 0,83|A 0,37|A 0,69|A 0,55|A 0,88|A
Grande cidade 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
Lingua
Uma 0,43 0,66|B 0,59 0,39|A 0,72 0,88|A 0,36 0,71|A 0,59 0,89|A
Duas 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
Trés 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
Quatro ou mais 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|A 0,90|A
Dificuldades financeiras
Muitas dificuldades 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
Bastantes dificuldades 0,44|A 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
Razodveis facilidades 0,45|A 0,68|C 0,62|B 0,39|A 0,71|1A 0,88|C 0,38|B 0,72|B 0,58|D 0,90|B
Grandes facilidades 0,47|B 0,69|C 0,64|B 0,40|A 0,73|B 0,88|BC 0,37|B 0,73|B 0,56/CD 0,90|B
Competéncias numéricas
Insuficientes 0,45|AB 0,63|A 0,56|A 0,38|AB 0,70(A 0,88|A 0,66|A 0,55|A 0,90|A
Médias 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
Vul bilidade sociod grafica
Grande vulnerabilidade 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 0,83|A
Alguma vulnerabilidade 0,44|A 0,65|B 0,59|A 0,38|A 0,67(A 0,87|B 0,37|A 0,70/B 0,54|A 0,88|A
Nenhuma vulnerabilidade 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
C lexidade da vull bilidade
Grande vulnerabilidade 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
Alguma vulnerabilidade 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
Nenhuma vulnerabilidade 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
Lingua
Ndo 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
Sim 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

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico a protecdo dos consumidores
(2018).

Nota: Os valores constantes do quadro representam as probabilidades/pontuacBes estimadas previstas dos modelos
multivariados. As letras permitem a comparacdo das probabilidades/pontuacdes previstas dentro da mesma caracteristica
sociodemografica. Os valores que partilham uma letra ndo séo significativamente diferentes ao nivel de 5 %.
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A figura 34 ilustra a desagregacao por tipo de caracteristica sociodemografica (ou outros fatores
adicionais) como razdes para os consumidores se sentirem vulneraveis.

Figura 34: Inquiridos que se sentem vulneraveis na qualidade de consumidores por diversas razoes
(% dos consumidores), UE-28, 2018
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico a protegdo dos consumidores
(2018).

A figura35 mostra a percentagem de consumidores que sentem uma grande ou alguma
vulnerabilidade devido a determinada(s) caracteristica(s) sociodemogréafica(s) nas quatro regides
geogréficas da UE.

Figura 35: Inquiridos que se sentem vulneraveis na qualidade de consumidores devido a um ou
mais fatores sociodemograficos, por area geogréafica (% de consumidores), 2018
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico a protegdo dos consumidores
(2018)
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2.7.  Consumo sustentavel

Esta seccdo analisa se as decistes de compra dos consumidores séo influenciadas por produtos
com mensagens ambientais positivas. A figura 36 mostra se este foi 0 caso de alguns ou quase
todos os bens ou servicos adquiridos durante as duas Gltimas semanas.

Figura 36: Influéncia do impacto ambiental na escolha de bens/servigcos, UE-28, 2018 (% de
consumidores)
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maiona dos bens e servigos alguns ou dois
que adquiriu
2018-2016 +4.3* +6.9° -4.0* -8.0° +0.7°
2016-2014 -2.0* -7.7* +3.6* +7.5* =1:5*

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirigo e a prote¢do dos consumidores:
Tendo em consideracao tudo o que comprou durante as duas Ultimas semanas, o0 impacto ambiental de algum bem ou servico
também influenciou a sua escolha? Base: inquiridos da UE-28 em 2018 (N=26 532).
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A figura 37 ilustra o nivel de confianca dos consumidores e retalhistas nas informacGes
ambientais apresentadas nos produtos ecoldgicos. Mostra igualmente a variacdo do nivel
confianga ao longo dos ultimos quatro anos.

Figura 37: Confianga dos retalhistas e consumidores nas alega¢es ambientais, UE-28, 2018 (% de
consumidores que «concordam totalmente» ou «concordam»)
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2018-2016 -10.2* +1.9*
2016-2014 +12.2* -1.6*

Fonte: 1) Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos
consumidores: Até que ponto concorda ou discorda com as seguintes afirmaces? (NO SEU PAIS), a maioria das alegacdes
ambientais sobre bens ou servigos é fiavel. Base: consumidores inquiridos da UE-28 (N=26 532); 2) Inquérito sobre as atitudes
dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores: Indique se concorda totalmente,
concorda, discorda ou discorda totalmente com a seguinte afirmacdo: A maioria das alegagfes ambientais sobre bens ou
servigos no seu setor (NO SEU PAIS) é fiavel. Base: retalhistas inquiridos da UE-28 (N=10 196).

59



A figura 38 mostra o nivel de confianca nas alegacGes ambientais dos consumidores e dos
retalhistas a nivel nacional. Apresenta igualmente a pontuacdo média e a forma como esta
evoluiu desde a ultima edicéo.

Figura 38: Confianca dos consumidores e retalhistas nas alega¢cdes ambientais, resultados por pais,
2018 (% de consumidores e retalhistas que «concordam totalmente» ou «concordamy)
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Fonte: 1) Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos
consumidores: Até que ponto concorda ou discorda com as seguintes afirmagdes? (NO SEU PAIS), a maioria das alegacdes
ambientais sobre bens ou servicos é fiavel. Base: todos os consumidores inquiridos (N=28 037); e 2) Inquérito sobre as atitudes
dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores: Indique se concorda totalmente,
concorda, discorda ou discorda totalmente com a seguinte afirmagdo: A maioria das alegacGes ambientais sobre bens ou
servigos no seu setor (NO SEU PAIS) é fiavel. Base: todos os retalhistas inquiridos (N=10 747).
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2.8.  Seguranca dos produtos

Num mercado Unico concebido para permitir a livre circulacdo de bens e servicos entre paises, 0s
consumidores necessitam de confiar que os produtos que utilizam cumprem um conjunto de
normas de seguranca rigorosas.

A figura 39 mostra a percentagem de consumidores e retalhistas da UE que vendem produtos ndo
alimentares e que concordam que os produtos ndo alimentares & venda no respetivo mercado
nacional sdo seguros.

Figura 39: Percegdes dos consumidores e retalhistas sobre a seguranca dos produtos néo
alimentares, UE-28, 2018 (% de consumidores e % de retalhistas que vendem produtos néo
alimentares que «concordam totalmente» ou «concordams)
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Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos
consumidores: Considerando todos os produtos ndo alimentares atualmente disponiveis no mercado (NO SEU PAIS), pensa
que...? Base: consumidores inquiridos e retalhistas inquiridos da UE-28 que vendem produtos ndo alimentares (N=26 532 e
4 222, respetivamente).
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A figura 40 mostra os niveis de confianca na seguranca dos produtos por pais.

Figura 40: Confianca dos consumidores e retalhistas na seguranca dos produtos ndo alimentares,
resultados por pais, 2018 (% de consumidores e % de retalhistas que vendem produtos néo
alimentares que «concordam totalmente» ou «concordams)
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Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protegéo dos
consumidores: Considerando todos os produtos ndo alimentares atualmente disponiveis no mercado (NO SEU PAIS), pensa
que...? Base: todos os consumidores inquiridos e retalhistas inquiridos que vendem produtos ndo alimentares (N=28 037 e

4 542, respetivamente)
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3. OS CONSUMIDORES NO MERCADO UNICO DIGITAL

Esta seccdo apresenta as conclusdes sobre as experiéncias, as percecdes e 0 comportamento de
consumidores e empresas no mercado Unico digital da UE.

3.1. O comércio eletronico na UE do ponto de vista do consumidor
3.1.1. Confianga nas compras em linha a nivel nacional e transfronteirigo

A confianga dos consumidores no comércio eletronico € um dos fatores determinantes do
desenvolvimento do mercado unico digital. A figura 41 apresenta a evolucdo da confianca nas
compras em linha a nivel nacional e transfronteiri¢co na UE.

Figura 41: Confianga dos consumidores nas compras em linha: % de pessoas com confianca nas
compras em linha (no seu préprio pais e noutros paises da UE), UE-28, 2018
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirigo e a prote¢do dos consumidores:
Até que ponto concorda ou discorda com as seguintes afirmacdes? Sente confianga na compra de produtos ou servigos através
da Internet a retalhistas ou prestadores de servigos (no seu pais/noutro pais da UE)? Base: inquiridos da UE-28 (N=26 532).
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A figura 42 apresenta a posicao relativa de cada pais, incluindo o conjunto da UE-28, em funcéo
do nivel de confianca dos consumidores nas compras em linha a nivel nacional e transfronteirico
na UE.

Figura 42: Confianga dos consumidores nas compras em linha: % de pessoas com confian¢a nas
compras em linha (no seu proprio pais e noutros paises da UE) resultados por pais, 2018

80 -

75

70

63

60

29 A

30 A

45

A0

De vendedores de outros paises da UE

35 4

30 4

25 T T T T T T T T T |

40 45 50 55 60 65 A .70 75 a0 85 90
De vendedores nacionais

Fonte: Ianéfiio sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio tra'rllsfronteiri'gc; ea broféééo dos consumidores:
Até que ponto concorda ou discorda com as seguintes afirmacdes? Sente confianga na compra de produtos ou servigos através
da Internet a retalhistas ou prestadores de servi¢os (no seu pais/noutro pais da UE)? Base: todos os inquiridos (N=28 037).
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3.1.2. Compras em linha dos consumidores?

A figura 43 apresenta a evolucdo da percentagem global de consumidores que efetuam compras
em linha na UE, incluindo uma desagregacdo dos dados relativos a Gltima vez que efetuaram
compras em linha.

Figura 43: Compras em linha, UE-28, 2007-2018 (% de todos os cidaddos com idades
compreendidas entre 16 e 0s 74 anos)
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Fonte: Eurostat, inquérito comunitario sobre a utilizacdo das TIC nos agregados familiares e pelos cidad&os (isoc_ec_ibuy):
Quando foi a ultima vez que comprou ou encomendou bens ou servicos através da Internet para utilizagdo privada?

29

O inquérito comunitario sobre o uso das TIC nos agregados familiares e pelos cidaddos abrange a populagéo
entre 0s 16 e 0s 74 anos e os dados sdo relativos a UE-28. Os dados fornecidos pelo Eurostat apresentados
com casas decimais provém da  base de dados de trabalho (abrangente)
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database, enquanto os
nomes dos quadros de fonte sob cada gréafico ou quadro se referem a quadros Eurobase, em que os valores
sdo arredondados.

65


https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database

A figura 44 mostra a classificacdo por pais com base na percentagem de consumidores que
efetuaram compras em linha em 2018. Apresenta igualmente a percentagem de compradores em
linha em todos os paises objeto do inquérito em 2017, juntamente com uma comparacao para
ilustrar a forma como a situacdo evoluiu desde 2007.

Figura 44: Compras em linha, por pais, 2007, 2017 e 2018 (% de todos os cidadaos com idades
compreendidas entre 16 e 0s 74 anos)
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Fonte: Eurostat, inquérito comunitario sobre a utilizacdo das TIC nos agregados familiares e pelos cidaddos (isoc_ec_ibuy):
Quando foi a ultima vez que comprou ou encomendou bens ou servigos através da Internet para utilizagdo privada?

Nota: interrupcéo nas séries cronoldgicas: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018
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A figura 45 mostra que o fosso entre a percentagem de cidaddos que efetuam compras em linha a
nivel nacional e transfronteirico na UE permanece considerdvel, enquanto as compras de paises
terceiros continuam a apresentar niveis mais baixos, tal como ocorria nos anos anteriores.

Figura 45: Compras em linha por localizacdo do retalhista, UE-28, 2008-2018 (% de todos os
cidadaos com idades compreendidas entre 0s 16 e 0s 74 anos)
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Fonte: Eurostat, inquérito comunitario sobre a utilizacdo das TIC nos agregados familiares e pelos cidaddos (isoc_ec_ibuy):
Nos dltimos 12 meses, a quem comprou ou encomendou bens ou servicos através da Internet para utiliza¢do privada?
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A figura 46 mostra cada pais objeto de inquérito, juntamente com o conjunto da UE-28, em
funcdo da percentagem de consumidores que compram bens e servicos em linha no respetivo
mercado nacional e transfronteirico na UE.

Figura 46: Compras em linha por localizacdo do retalhista e por pais do consumidor, 2018 (% de
todos os cidaddos com idades compreendidas entre 0s 16 e 0s 74 anos)
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Fonte: Eurostat, inquérito comunitario sobre a utilizacdo das TIC nos agregados familiares e pelos cidaddos (isoc_ec_ibuy):
Nos Ultimos 12 meses, a quem comprou ou encomendou bens ou servigos através da Internet para utilizagdo privada?3®

30 Os dados relativos & Letdnia sdo de 2017.
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A figura 47 mostra que a adesdo ao comércio eletrénico na UE varia de forma consideravel em
funcéo do tipo de bem/servico adquirido.

Figura 47: Compras em linha por tipo de bem/servigo, UE-28, 2010, 2017 e 2018 (% de todos os
cidadaos com idades compreendidas entre 0s 16 e 0s 74 anos)
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Fonte: Eurostat, inquérito comunitario sobre a utilizaco das TIC nos agregados familiares e pelos cidaddos (isoc_ec_ibuy):
Nos ultimos 12 meses, que tipo de bens ou servigos comprou ou encomendou através da Internet para utilizagéo privada?
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A figura 48 mostra a percentagem de consumidores da UE que utilizam a Internet para realizar
atividades financeiras.

Figura 48: Utilizacdo da Internet para atividades financeiras, UE-28, 2018 (% de todos os cidad&dos
com idades compreendidas entre 0s 16 e 0s 74 anos)
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Fonte: Eurostat, inquérito comunitario sobre a utilizagdo das TIC nos agregados familiares e pelos cidaddos (isoc_ec_ifi):
Realizou alguma das seguintes atividades financeiras pela Internet (excluindo o correio eletrénico) para fins privados nos
Gltimos 12 meses®'?

81 Néo estdo disponiveis dados para a Dinamarca.
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Ao analisar a adesdo dos consumidores ao comércio eletronico, é também interessante examinar
0S montantes que 0s consumidores gastaram nas suas compras em linha nos Gltimos trés meses
(ver figura 49).

Figura 49: Compras em linha (% de todos os cidadaos com idades compreendidas entre 0s 16 e 0s
74 anos) por intervalos de despesa, UE-28, 2018
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Fonte: Eurostat, inquérito comunitario sobre a utilizacdo das TIC nos agregados familiares e pelos cidad&os (isoc_ec_ibuy):
Quanto gastou, em estimativa, em compras ou encomendas de bens ou servicos pela Internet (excluindo ages ou outros servigos
financeiros) para utilizagao privada nos ultimos trés meses?
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Ao combinar dados relativos a incidéncia de cidaddos que efetuam compras em linha e as
despesas em compras em linha durante um periodo de trés meses, € possivel estimar as despesas
em compras em linha per capita da populacdo adulta em geral (ver figura 50).

Figura 50: Despesas de comércio eletrénico por habitante, UE-28, 2015, 2017 e 2018 (em euros)
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Fonte: Estimativas proprias com base no inquérito comunitario sobre a utilizacdo das TIC nos agregados familiares e pelos
cidad&os e nas estatisticas sobre a populacéo (Eurostat)3.

%2 O indicador é estimado da seguinte forma: Exp; = ad; * ¥.3_; ¢;; * p;;
em que:
Expj = despesa média per capita (populacéo entre 0s 16 e 0s 74 anos) no pais j
cij = valor estimado da despesa relacionada com o intervalo de despesas i-th
pij = percentagem de pessoas (base: amostra inteira) cuja despesa per capita se insere no intervalo de
despesas i-th
ad; = fator de ajustamento para o pais j, a fim de ter em consideracdo a incidéncia das ndo respostas a
pergunta sobre o volume de despesas.
Quanto a despesa estimada dentro dos intervalos disponiveis, presume-se que 0 volume de despesas reais por
inquirido que tenha indicado um intervalo é igual ao valor central do intervalo (p. ex., 25 euros para 0
intervalo de 0 a 50 euros); para o intervalo mais elevado (1 000 euros ou mais), € assumido um valor de
1 300 euros.
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3.1.3. Problemas com as entregas que os compradores em linha enfrentam

Os problemas com as entregas podem minar a confianca dos consumidores nas compras em
linha. Ao mesmo tempo, a incidéncia de compradores em linha que comunicaram problemas
com as entregas (ver quadro 5) esta relacionada com a adesdo ao comércio eletrénico. Embora
ndo seja possivel estabelecer uma relacdo de causalidade estrita, pode-se assumir que quanto
mais alto for o volume de compras no &mbito do comercio eletronico maior a probabilidade de os
consumidores terem problemas.

Quadro 5: Problemas enfrentados pelos consumidores com a entrega de compras em linha, por
pais, 2018 (% de consumidores com experiéncia no comercio eletronico

Com um retalhista Com um retalhista de

nacional outro pais da UE
2018 2018-2016 2018 2018-2016 2018 2018-2016
UE-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
CcZz 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
1T 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
FIl 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 *
1S 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

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e a protegdo dos consumidores:
Vou ler-lIhe algumas afirmagdes sobre os problemas que os consumidores podem enfrentar ao fazer compras em linha. Indique
se enfrentou algum desses problemas nos ultimos 12 meses. Base: todos os inquiridos com experiéncia no comércio eletrénico a
nivel nacional (N=14 037), a nivel transfronteirico entre Estados-Membros da UE (N=7 722) e em geral (N=15 463).
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A figura 51 apresenta a percentagem de compradores em linha da UE que afirmam ter tido
problemas com as entregas a nivel nacional, transfronteirico na UE e em geral, com uma
desagregacéo por tipo de problema.

Figura 51: Problemas enfrentados pelos consumidores com a entrega de compras em linha, por tipo
de problema, UE-28, 2018 (% de consumidores com experiéncia no comércio eletrénico)
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Todos +24.5* -15.6* +22.0* -12.5* +12.7* -8.9* +7.9* -4.0*

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Vou ler-lhe algumas afirmacgdes sobre os problemas que os consumidores podem enfrentar ao fazer compras em linha. Indique
se enfrentou algum desses problemas nos Gltimos 12 meses. Base: todos os inquiridos da UE-28 com experiéncia no comércio
eletrénico a nivel nacional (N=13235), a nivel transfronteirico entre Estados-Membros da UE (N=7 171) e em geral
(N=14 559).
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3.1.4. Obstaculos as compras transfronteirigas

As figuras 52 e 53 mostram a percentagem de consumidores em linha que tiveram problemas que
os impediram de concluir uma compra em linha de outro pais da UE, por pais (figura 52) e por
tipo de problema (figura 53).

Figura 52: Consumidores que enfrentam problemas nas compras em linha a retalhistas de outros
paises da UE, por pais, 2018 (% de consumidores com experiéncia no comércio eletronico
transfronteirico)

2018-2016 2016-2014
MT 733 =100 71
IE 717 =408 -20.1
AT 53.6 <319 0.8
Ly 47.2 =136 -233
RO 438 +153 +33
EL 420 £.5 7.7
BE 36.7 +8.9 46
HR 353 +7.3 <05
s1 334 +5.1 =11
cY 317 01 1.4
EE 286 +1.4 =40
SE 275 +3.5 <75
SK 27.4 +2.1 -1.0
UK 269 5.4 =120
Lv 258 +2.0 5.3
BG 254 -39 +7.0
DK 249 -29 33
LT 247 +5.4 -1.2
cz 239 +1.7 -0.3
EU28 221 -20 8.7
L 215 +6.4 068
FI 20.7 +0.2 -3.0
PT 186 -48 <08
ML 18.1 -2.2 <71
DE 166 8.4 +#23.2
FR 146 -22. <230
Im 122 0.7 +25
ES 84 -3.3 -3.7
HU 7.2 £ -143
s 485 £7 <208
NO 328 +5.8 <10

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Nos ultimos 12 meses, deparou-se com algum dos seguintes problemas ao efetuar compras de bens e servicos noutro pais da
UE? Base: todos os inquiridos com experiéncia no comércio eletrénico transfronteirigo (N=8 175).
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Figura 53: Problemas enfrentados pelos consumidores nas compras em linha a retalhistas de outros
paises da UE, por tipo de problema, UE-28, 2018 (% de consumidores com experiéncia no comércio
eletrdnico transfronteirico)

i5

10

Qualquer problema O retalhista cu prestadorde  Foi reencaminhado paraum sitio O retalhista ou prestador de
servigos recusou a entregano  Web no seu pais onde os pregos servigos ndo aceitou o
seupais eram diferentes pagamento do seu pais
2018-2016 -2.0* +2.3* +5.9* -8.0°
2016-2014 +6.7¢ +0.6 -2.0* +7.9*

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteirigo e a prote¢do dos consumidores:
Nos ultimos 12 meses, deparou-se com algum dos seguintes problemas ao efetuar compras de bens e servicos noutro pais da
UE? Base: inquiridos da UE-28 com experiéncia no comércio eletrénico transfronteirico (N=7 578).

3.2. Comércio eletronico do lado da oferta
3.2.1. Vendas em linha

Para tracar um quadro completo do potencial do comércio eletrénico para a economia da UE, é
igualmente importante analisar o lado da oferta. A figura 54 mostra a percentagem de empresas
que vendem em linha, desagregadas por pais.
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Figura 54: Vendas em linha por empresa, por pais, 2009, 2016 e 2017 (% de empresas)

351

= 2017
W2016
© 2009

38

40

Fonte: Eurostat, inquérito comunitario sobre a utilizacdo das TIC e do comércio eletrénico nas empresas (isoc_ec_eseln2): 1)
Durante o ano de 2017, a sua empresa recebeu encomendas de bens ou servigos oferecidos através de um sitio Web ou de
«aplicacbes»?; 2) Durante 0 ano de 2017, a sua empresa recebeu encomendas de bens ou servigos oferecidos através de
mensagens do tipo EDI*?

3 O inquérito abrange todas as empresas com, pelo menos, dez trabalhadores, cuja atividade principal consta das sec¢des C,

D,E, F, G, H, I, J L, N, divisdo 69-74 e grupo 95.1. da NACE rev.2. Para a defini¢do de vendas em linha, incluem-se: 1)
tanto as transacdes de empresa para empresa, como de empresas para consumidores; e 2) tanto as vendas na Web como as
vendas com base no intercdmbio de dados eletrénicos (EDI). Os dados das vendas do comércio eletronico para o ano de
referéncia 2017 (e os anos de referéncia 2016 e 2009) foram recolhidos na edicdo de 2018 (e 2017 e 2010
respetivamente) do inquérito.
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en

A figura 55 indica a percentagem de empresas que vendem em linha e a percentagem de volume
de negdcios em linha, com uma desagregacao pela dimensdo das empresas inquiridas.

Figura 55: Empresas que vendem em linha e volume de negécios de vendas em linha, pela dimenséo
da empresa, 2009, 2016 e 2017

2016 2009

Todas as empresas 18.3 13.9
204 14.9

Pequenas empresas 74 49
18.2 131
Médias empresas ;gg ;:‘[g
Grandes empresas 257 19.1
438 346

4] 5 0 i5 20 25 30 35 40 45
B % do volume de negociosem linha (no volume de negdcios total)

Fonte: Eurostat, inquérito comunitario sobre a utilizacdo das TIC e do comércio eletronico nas empresas (isoc_ec_eseln2,
isoc_ec_evaln2): 1) Durante o ano de 2017, a sua empresa recebeu encomendas de bens ou servigos oferecidos através de um
sitio Web ou de «aplicagdes»?; 2) Durante o ano de 2017, a sua empresa recebeu encomendas de bens ou servigos oferecidos
através de mensagens do tipo EDI?; 3) Indique o valor do volume de negdcios resultante das encomendas recebidas através de
um sitio Web ou de «aplicagbes» (em termos monetarios, sem IVA), em 2017; e 4) Indique o valor do volume de negdcios
resultante das encomendas recebidas através de mensagens do tipo EDI (em termos monetarios, sem IVA), em 2017.
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A figura 56 mostra que a adesdo ao comércio eletronico varia de forma significativa entre os
diversos setores econémicos, bem como a percentagem de volume de negdcios em linha.

Figura 56: Empresas que vendem em linha e volume de negécios de vendas em linha, por setor,
UE-28, 2017
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Fonte: Eurostat, inquérito comunitario sobre a utilizacdo das TIC e do comércio eletrdnico nas 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

As figuras 57 e 58 mostram a percentagem de retalhistas que tencionam continuar a vender em
linha e a percentagem de retalhistas que declaram que estdo interessados em vender em linha nos
proximos 12 meses, apesar de ndo o fazerem atualmente.

Figura 57: Retalhistas (com mais de 10 trabalhadores) que tencionam continuar a vender em linha
nos préximos 12 meses, UE-28, 2018 (% de inquiridos que vendem em linha)

100

1.2
Total de Sim Sim, 3 nivel nacional e Sim, apenas a nivel nadonal Sim, apenas a nivel
transfronteirico (UE) transfronteirico (UE)
2018-2016 +0.5 +5.5* -5.3° +0.3
2016-2014 0.7 -0.7 +04 -0.4

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores: A

sua empresa prevé continuar a vender em linha nos proximos 12 meses? Base: inquiridos da UE-28 que vendem em linha
(N=3980).
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Figura 58: Retalhistas (com mais de 10 trabalhadores) interessados em vender em linha nos
proximos 12 meses, UE-28, 2018 (% de inquiridos que ndo vendem em linha)

i8

i5

14

12

10

Total de Sim Sim, apenas a nivel nacional Sim, 2 nivel nacional e Sim, apenas a nivel
transfronteirico (UE) transfronteirico (UE)

2018-2016 -3.0* -2.3* -0.7 0.0
2016-2014 -4.1* -2.6* -1.6* +0.1

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores: A
sua empresa esta interessada em vender em linha nos préximos 12 meses? Base: inquiridos da UE-28 que ndo vendem em linha
(N=6 216).
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3.2.2. Confianga nas vendas em linha a nivel nacional e transfronteirico

A confianca nas vendas em linha a nivel nacional e transfronteirigo constitui um fator importante
para a adesdo dos retalhistas ao comércio eletrénico.

O quadro 6 apresenta de forma resumida o nivel de confianca dos retalhistas nas vendas em linha
em varios paises. Além disso, ilustra os niveis de confianca dos retalhistas por pais.

Quadro 6: Retalhistas (com mais de 10 trabalhadores) confiantes nas vendas em linha, resultados
por pais, 2018 (% de retalhistas)

Sim, a nivel Sim, apenas a
B tra::::g::i(:igo iz‘élar&i?::a? transfr:::tleirigo TO;?'L]UG 2RI
(UE) (UE)

|UE-28 28.7 26.1 0.7 55.5 25%
BE 373 257 0.8 63.7 1.5
'BG 16.4 20.5 25 393 15
cz 19.5 18.6 09 39.1 15
DK 283 412 07 70.2 +126 *
\DE 26.8 2338 0.2 50.8 K
EE 14.4 16.8 06 31.8 27
E 36.3 265 1.0 63.8 3.8
|EL 50.0 19.2 4.4 736 £6 *
ES 43.4 30.0 1.1 745 +1.4
'FR 413 30.4 0.0 71.7

HR 356 227 0.8 59.1

i 21.0 18.0 0.0 39.0

lcY 35.5 28.8 3.8 68.1

LV 214 34.9 0.4 56.7

LT 346 29.1 05 64.3

LU 36.0 7.4 0.0 433 178 *
HU 108 136 15 .. 63*
MT 245 243 19 50.7 126 *
INL 26.1 366 0.1 62.9 +16
|AT 36.9 219 07 59.5 +4.1
PL 15.3 28.0 05 4338 4.1
\PT 39.9 237 0.8 64.5 5.0
‘RO 18.8 33.8 1.1 538 +5.4
sl 61.8 17.2 06 79.6 +62 *
SK 11.8 236 25 37.9 6.0
Fl 19.4 50.6 0.9 70.8 27
SE 329 343 0.1 67.3 +52
UK 25.3 29.3 1.1 55.8 +3.5
s 40.1 32.0 45 76.6 +7.0
INO 217 39.0 0.0 60.8 +97 *

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a prote¢do dos consumidores:
Diria que sua empresa tem confianca nas vendas em linha? Base: todos os inquiridos (N=10 747).
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A figura 59 ilustra a evolucédo do nivel de confianga dos retalhistas nas vendas em linha ao longo
dos anos na UE.

Figura 59: Retalhistas (com mais de 10 trabalhadores) confiantes nas vendas em linha, UE-28, 2018
(% de retalhistas)

60

0.7
Total de Sim Sim, a nivel nacional e Sim, apenas a nivel nadional Sim, zpenas z nivel
transfronteirico (UE) transfronteirico (UE)
2018-2016 -2.5* +1.5* -3.9* -0.1
2016-2014 -0.8 -17¢ +0.7 +0.2

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Diria que sua empresa tem confianga nas vendas em linha? Base: inquiridos da UE-28 (N = 10 196).

3.2.3. Barreiras que os retalhistas enfrentam nas vendas em linha a nivel
transfronteirico

A figura 60 mostra o tipo de barreiras ao comércio eletronico transfronteirico que os retalhistas
consideram ser mais importantes.
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Figura 60: Importancia dos obstaculos ao comércio eletrénico transfronteirico, conforme indicado
pelos retalhistas (com mais de 10 trabalhadores), UE-28, 2018 (% dos retalhistas que vendem em
linha)
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Qual a importancia dos seguintes obstaculos para o aumento das vendas em linha para outros paises da UE por parte da sua
empresa? (E possivel indicar varias respostas. O grafico mostra as respostas «muito importante» e «importante».) Base:
inquiridos da UE-28 que vendem em linha (N=3 980).

O quadro 7 mostra a importancia dos obstaculos ao comércio eletronico transfronteirico sentidos
pelos retalhistas que vendem atualmente em linha a nivel transfronteirico e pelos retalhistas que
vendem em linha apenas a nivel nacional.

Quadro 7: Importancia dos obstaculos ao comércio eletrénico transfronteirico, conforme indicado
pelos retalhistas (com mais de 10 trabalhadores), UE-28, 2018 (% dos retalhistas que vendem em
linha)

vendem a nivel

Tipo de obstaculo

transfronteirico

Classif. Classif. | Dif. PP
Risco de fraude e de ndo pagamento mais elevado nas vendas transfronteiricas 402 1 37.0 5 +3.2*
Diferencas nas legislacGes nacionais em matéria fiscal (p. ex., legislacdo do IVA) 386 2 40.0 1 14
Diferencas nas legislacdes nacionais em matéria de protecdo dos consumidores 341 3 374 4 -3.3
Diferencas no direito nacional dos contratos 329 4 36.3 6 -3.5*
Custos potencialmente mais elevados na resolucio de queixas e litigios transfronteiricos 294 5 385 3 91
Custos de transporte mais elevados devido a distancia geografica 289 6 38.8 2 -99*
Custos mais elevados nas entregas transfronteiricas do que nas entregas nacionais 26.2 7 36.0 7 -9.8*
Custos suplementares dos servicos pds-venda nas transacdes transfronteiricas 254 8 331 8 -7.6*
Restricdes as vendas transfronteiricas impostas por fabricantes ou fornecedores 234 9 297 9 -6.3*
Custos acrescidos decorrentes das diferencas de lingua 202 10 228 10 26

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protecdo dos consumidores:
Qual a importancia dos seguintes obstaculos para o aumento das vendas em linha para outros paises da UE por parte da sua
empresa? (E possivel indicar varias respostas. O grafico mostra as respostas «muito importante» e «importante».) Base:
inquiridos da UE-28 que vendem em linha (N=3 980).
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A figura 61 ilustra os obstaculos a participacdo no comeércio eletronico comunicados pelos
retalhistas que ndo vendem em linha.

Figura 61: Importancia dos obstaculos as vendas em linha, conforme indicado pelos retalhistas
(com mais de 10 trabalhadores), UE-28, 2018 (% dos retalhistas que ndo vendem em linha)
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Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteirico e a protegcdo dos consumidores:
Qual a importancia dos seguintes obstaculos para o aumento das vendas em linha por parte da sua empresa? (E possivel indicar
varias respostas. O grafico mostra as respostas «muito importante» e «<importante».) Base: inquiridos da UE-28 que ndo vendem
em linha (N=6 216).
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ANEXO I11: ESTATISTICAS SOBRE CONSUMIDORES POR PAIS

e

‘ Bélgica
Consumidores 20092008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018 | 2 Retalhistas 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018 !Pai_s'
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -1,3 -0,8 4,4 -1,6 44,2 -0,6 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 1,0 7,1 1,8 -3,2 2,1 1,7 61,5 79
Confianga nas organizagdes -14,9 8,5 8,1 -4,3 6,2 -1,4 -6,8 67,1 16

Confianga nas autoridades publicas -12,4 9,8 11,0 -3,6 74 -2,8 -9,0 61,3 -2,0

Confianga nos retalhistas e prestadores de servigos -12,5 4,0 5,4 -12,4 15,9 0,9 -4,6 74,2 19

Confianga nas ONG -19,9 11,9 7.8 3,1 -4,8 -2,4 -6,8 65,7 4,9
Confianga nos mecanismos de reparagdo -21,4 10,6 13,8 -1,0 -1,6 -13,1 -1,6 31,0 -6,8

Confianga na RAL -21,6 11,6 13,0 -2,3 -1,5 -11,1 -1,0 36,1 -6,9

Confianga nos tribunais -21,2 9,7 14,6 0,2 -1,8 -15,0 -2,1 259 -6,8
Confianga na seguranca dos produtos -18,8 4,7 43 2,0 6,9 -5,6 -8,1 66,6 -3,1 Confianga na seguranga dos produtos 4,9 -2,7 9,5 85,5 11,1
Confianga nas alegagdes ambientais -8,8 -2,8 49,4 -5,9 Confianga nas alegagdes ambientais 0,6 -5,7 70,8 0,0
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 7,8 11,9 -2,5 70,6 -1,0 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 1,5 -1,7 62,9 8,0
Exposicdo a praticas comerciais desleais 1,9 -1,0 17,3 -5,1 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | -0,7 -2,1 21,1 <72
Outras praticas ilicitas -0,2 -0,8 9,6 -1,6 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | -1,7 0,6 71,4 2,4

Aplicagdo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca dg; 1,1 2,2 -2,5 69,8 7,9
Problemas e queixas (indicador composto) , -0,3 -1,1 90,7 2,2 Participagdo em mecanismos de RAL , -53 8,9 34,0 3,6
Problemas ndo negligencidveis, mas que ndo deram origem a queixas 15 -1,9 13,6 0,0 i i i i
Ndo se depararam com quai probl i 2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5 i : : i
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagio Queixas e resolugdo de litigios

m Na Bélgica, a confianga nas compras em linha aumentou um tergo desde 2012, tendo-se observado a subida mais acentuada no periodo 2014-2016.
m O nivel de conhecimento pelos retalhistas belgas dos direitos dos consumidores é o mais elevado da UE-28.
m O nivel de confianga dos retalhistas belgas na seguranga dos produtos é o segundo mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.

* Comparag@o com anos anteriores apenas com base em questées compardveis.



Bulgaria

Consumidores 20092008 | 2010-2009 | 20112010 | 2012-2011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 'Pa's Retalhistas 2009-2008 | 20102009 | 20112010 | 2012-2011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 'Pa's
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -6,4 6,6 5,0 -3,2 41,4 -3,4 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 22,6 0,6 0,7 -2,2 -2,8 -1,6 38,7 -14,9
Confianga nas organizagdes 8,9 5,5 9,0 4,5 -5,2 4,8 2,6 51,4 -14,1

Confianga nas autoridades publicas 11,4 4,4 11,3 3,1 -11,2 6,2 2,5 51,9 -11,4

Confianga nos retalhistas e prestadores de servigos 59 76 7.2 0,0 12,2 8,9 6,6 67,4 -5,0

Confianga nas ONG 9,3 4,5 8,5 10,4 -16,6 -0,9 -1,3 34,8 -26,0
Confianga nos mecanismos de reparagao 3,5 54 8,7 6,0 -5,3 0,1 0,4 27,9 -10,0

Confianga na RAL 4,5 6,6 6,5 6,8 -5,5 1,8 0,9 29,7 -13,3

Confianga nos tribunais 2,6 4,2 10,9 51 -5,2 -1,6 0,0 26,1 -6,7
Confianga na seguranga dos produtos -8,8 11,4 9,8 6,8 -16,9 18 1,5 54,5 -15,2 Confianga na seguranga dos produtos 0,7 -5,2 -5,9 52,3 -22,1
Confianga nas alegages ambientais 3,1 7,4 53,3 -2,0 Confianga nas alegagdes ambientais -4,1 -0,9 52,8 -18,0
Confianga nas compras em linha a nivel nacional -10,6 14,8 30 46,6 -25,0 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 43 -1,8 36,9 -18,0
Exposi¢do a praticas comerciais desleais 0,1 -2,3 24,2 1,8 Prevaléncia de praticas comerciais desleais -2,6 -1,5 46,9 18,6
Outras préticas ilicitas -3,4 -2,7 19,0 7,8 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores 2,1 -3,7 53,9 -15,1

Aplicagdo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do; -11,2 -1,6 3,7 49,0 -12,9
- QueiGseresolughodeltgos ]
Problemas e queixas (indicador composto) J 3,5 0,4 87,9 -0,6 Participagdo em mecanismos de RAL -5,1 7.2 28,7 -1,7
Problemas ndo negligencidveis, mas que ndo deram origem a queixas 1,5 -4,0 39,4 25,8
Ndo se depararam com quaisquer problemas J 9,5 4,9 0,6 84,7 6,7
Conhecimento e confianca Cumprimento e aplicacio Queixas e resoluggo de litigios

m A Bulgéria apresenta a pontuagdo mais baixa da UE no indicador composto «conhecimento e confianga» entre os 28 Estados-Membros da UE.

m Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores blgaros apresentam a segunda pontuagdo mais baixa na confianga nas organizagdes, sendo a terceira mais baixa no que se refere as autoridades publicas e a mais baixa no que se refere as ONG na UE-28.
m Na Bulgdria, verifica-se uma tendéncia firme no nivel de confianga dos consumidores nos retalhistas e prestadores de servigos, o qual mais do que triplicou desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2012-2014.
m O nivel de confianga dos consumidores bulgaros nos mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL) é o segundo mais baixo na UE-28.

m O nivel de confianga dos consumidores bulgaros na seguranga dos produtos é o terceiro mais baixo dos 28 paises da UE.

m O nivel de confianga dos consumidores bulgaros nas compras em linha é o segundo mais baixo dos 28 paises da UE.

m O nivel de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos retalhistas na Bulgaria € o terceiro mais baixo na UE-28.

m Os niveis de confianga dos retalhistas bulgaros na seguranga dos produtos e nas alega¢des ambientais sdo os segundos mais baixos dos 28 Estados-Membros da UE.

m A Bulgéria apresenta a pontuagdo mais baixa da UE no indicador composto «cumprimento e aplicagdo» entre os 28 Estados-Membros da UE.

m A Bulgaria apresenta a terceira percentagem mais elevada de consumidores na UE-28 que sdo suscetiveis de estar expostos a praticas ilicitas.

m A Bulgdria apresenta a segunda percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de observar praticas comerciais desleais pelos seus concorrentes nacionais.

m A Bulgdria apresenta a percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de considerar que os seus concorrentes nacionais cumprem as legislagdes em matéria de seguranga dos produtos e de consumidores.

m A percentagem de consumidores bulgaros que se depararam com problemas ndo negligencidveis, mas ndo apresentaram queixa, é a segunda mais elevada dos 28 paises da UE.

* Comparagéo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Republica Checa

Consumidores 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 2012-2011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 !Pai_s y Retalhistas 20092008 | 2010-2009 | 20112010 | 2012-2011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 !Pai_s y
Conhecimento dos direitos dos consumidores* 2,9 -5,5 2,5 0,6 59,5 14,7 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 9,7 -7,9 -5,0 33 -0,6 5,7 54,1 0,5
Confianga nas organizagdes -5,7 4,8 4,0 -4,8 6,1 1,8 59 61,9 -3,5

Confianga nas autoridades publicas 0,1 6,1 -7,3 -2,8 74 5,1 79 57,9 -5,5

Confianga nos retalhistas e prestadores de servigos -6,3 8,7 2,0 -12,6 34,0 0,9 2,7 77,4 51

Confianga nas ONG -10,9 -0,5 173 1,0 -233 -0,7 72 50,5 -10,3
Confianga nos mecanismos de reparagdo 71 -5,2 78 0,5 0,6 19 74 41,8 39

Confianga na RAL 74 -4,8 7,2 -0,7 4,0 18 9,7 49,1 6,0

Confianga nos tribunais 6,7 -5,6 8,4 1,8 -2,7 19 51 34,5 18
Confianga na seguranga dos produtos -13,7 13,1 11 -1,5 4,3 0,7 1,7 80,9 11,2 Confianga na seguranga dos produtos -9,9 9,6 -2,3 84,6 10,2
Confianga nas alegagdes ambientais 2,9 53 55,1 -0,2 Confianga nas alegagdes ambientais -6,5 7,7 67,5 -3,3
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 0,2 6,7 52 78,7 7,0 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional -2,4 -2,1 38,1 -16,8
Exposicdo a praticas comerciais desleais -4,0 1,6 25,7 33 Prevaléncia de praticas comerciais desleais -6,2 -0,8 38,9 10,6
Outras praticas ilicitas -1,9 -0,1 78 -34 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores -5,7 19 54,8 -14,2

Aplicagdo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranga do -5,7 2,3 4,7 53,3 -8,6
- Queicseresoliglodeltgos ]
Problemas e queixas (indicador composto) , -0,3 0,3 89,7 1,3 Participagdo em mecanismos de RAL 1,1 3,2 24,7 -5,7
Problemas néo negligencidveis, mas que ndo deram origem a queixas -1,1 -39 8,4 -5,2
Ndéo se depararam com quaisquer problemas , 15,6 -2,7 1,5 80,1 2,1
Conhecimento e confianca Cumprimento e aplica¢do Queixas e resolugdo de litigios

m A Republica Checa apresenta a terceira mais elevada pontuag&o da UE no indicador composto «conhecimento e confianga» entre os 28 Estados-Membros da UE.

m O nivel de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos préprios consumidores na Republica Checa é o mais elevado na UE-28.

m O nivel de confianga dos consumidores nos retalhistas e prestadores de servicos na Republica Checa aumentou mais de metade desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2012-2014.

m A Republica Checa apresenta a segunda percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de considerar que os seus concorrentes nacionais cumprem as legislagdes em matéria de seguranga dos produtos e de consumidores.
m A percentagem de retalhistas checos que estdo cientes dos mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL) é a terceira mais elevada na UE-28.

* Comparagéo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Dinamarca

IPais - IPais -

. ] T ] [ I ] 1
Retalhistas 2009-2008 ; 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 | 2018-2016 | 2018

] T ] 1 1 ] 1
Consumidores 2009-2008 ; 2010-2009 ; 2011-2010 ; 2012-2011 ; 2014-2012 ; 2016-2014 | 2018-2016 | 2018

Conhecimento dos direitos dos consumidores* -2,5 -5,1 1,4 -0,3 54,8 10,0 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -8,1 7,5 0,5 -4,6 -4,3 1,1 57,7 4,1
Confianga nas organizagdes -3,1 8,4 1,3 -6,3 2,8 2,4 0,1 77,3 11,8

Confianga nas autoridades publicas -6,3 4,7 2,2 0,0 2,5 2,1 -0,1 81,5 18,2

Confianga nos retalhistas e prestadores de servicos -0,7 204 -1,6 -15,5 18,3 5,5 -1,0 82,1 9,8

Confianca nas ONG 2,4 01 31 35 1123 0,4 1,3 68,3 7,5
Confianga nos mecanismos de reparagdo -21,3 8,0 12,9 -4,8 1,8 23 73 52,3 14,4

Confianga na RAL -15,2 53 14,0 -10,6 4,5 2,1 79 54,2 11,1

Confianga nos tribunais =273 10,7 11,8 0,9 -0,8 2,5 6,7 50,3 17,6
Confianga na seguranga dos produtos 9,1 -1,5 12,1 -2,3 0,7 1,5 0,1 76,4 6,7 Confianga na seguranga dos produtos -10,2 -0,1 -2,1 713 -3,1
Confianga nas alegagdes ambientais 2,9 5,6 80,7 25,4 Confianga nas alegagdes ambientais -6,7 11,2 79,4 8,6
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 0,1 5,6 1,7 85,0 13,4 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional -3,4 12,9 69,6 14,7
Exposigdo a praticas comerciais desleais 0,1 -0,1 20,4 -2,1 Prevaléncia de praticas comerciais desleais x -4,8 5.2 18,7 -9,6
Outras préticas ilicitas 1,7 -0,2 7.8 -3,4 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores \ 04 2,0 69,1 0,1

Aplicagdo da legislagio em matéria de consumidores e de seguranca dg -6,8 -4,1 9,6 69,0 7,1
- queisecresolghodeltgos ]
Problemas e queixas (indicador composto) \ -0,4 -1,2 91,1 2,7 Participagdo em mecanismos de RAL \ -2,8 8,5 40,8 10,4
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas 2,9 3,2 12,1 -1,4 \
Ndo se depararam com quaisquer problemas ‘ 78 -0,3 -1,8 83,1 5,2 ‘
Conhecimento e confianca Cumprimento e aplicagdo Queixas e resolugdo de litigios

m A Dinamarca apresenta a pontuagdo mais elevada da UE no indicador composto «conhecimento e confianga» entre os 28 Estados-Membros da UE.

m O nivel de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos préprios consumidores na Dinamarca é o terceiro mais elevado na UE-28.

m Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores dinamarqueses apresentam o terceiro mais elevado nivel de confianga nas organizagdes, sendo o terceiro mais elevado no que se refere aos retalhistas e prestadores de servigos na UE-28.

m Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores dinamarqueses apresentam o nivel de confianga mais elevado nos mecanismos de reparagao, o terceiro mais elevado no que se refere aos mecanismos de resolug&o alternativa de litigios (RAL) e o segundo mais elevado no que se refere aos tribunais na UE-28.
m O nivel de confianga dos consumidores nas alegagdes ambientais na Dinamarca é o mais elevado na UE-28.

m O nivel de confianga dos consumidores nas compras em linha na Dinamarca é o segundo mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.

m O nivel de conhecimento pelos retalhistas dinamarqueses dos direitos dos consumidores é o terceiro mais elevado na UE-28.

m A Dinamarca apresenta a terceira percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de observar praticas comerciais desleais pelos seus concorrentes nacionais.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.




Alemanha

Consumidores

2009-2008 } 2010-2009 } 2011-2010 }

2012-2011

! 2014-2012 ! 2016-2014 ! 2018-2016 ! 2018

IPais -

Retalhistas 2009-2008 | 20102009 | 20112010 | 2012-2011 | 20142012 | 20162014 | 2018-2016 |

2018

Conhecimento dos direitos dos consumidores* -3,3 2,4 4,0 -5,9 49,7 4,9 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 0,2 -5,7 8,0 -3,1 -1,0 -1,4 60,9 7,3
Confianga nas organizagdes -5,4 78 2,6 -8,8 -0,8 18,9 -16,3 66,4 0,9
Confianga nas autoridades publicas -4,0 11,1 0,1 -6,8 78 16,7 -14,3 67,6 43
Confianga nos retalhistas e prestadores de servigos -6,2 59 1,9 -13,8 13,7 10,3 -8,9 75,1 2,8
Confianga nas ONG -6,0 6,4 57 -5,7 -23,8 29,8 -25,6 56,4 -4,4
Confianga nos mecanismos de reparagdo -8,4 15,2 5,5 -9,9 -3,8 23,0 -21,5 38,1 0,2
Confianga na RAL -5,7 14,8 5,0 -11,2 -6,6 26,6 -24,8 40,2 -2,8
Confianga nos tribunais -11,0 15,6 6,0 -8,6 -1,1 19,4 -18,1 36,0 3,3
Confianga na seguranga dos produtos 3,2 9,4 -5,1 -2,5 8,9 19,4 -18,2 74,1 4,4 Confianga na seguranga dos produtos -2,2 0,2 -0,8 75,9 1,5
Confianga nas alegagdes ambientais 37,7 -33,4 45,4 -9,9 Confianga nas alegagdes ambientais -2,7 -0,2 63,1 -7,7
Confianga nas compras em linha a nivel nacional -0,4 20,4 -8,0 74,8 3,1 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 1,2 -1,9 50,6 -4,3
Exposicdo a praticas comerciais desleais -8,9 11,3 15,6 -6,8 Prevaléncia de préticas comerciais desleais -5,3 -1,3 26,9 -1,4
Outras préticas ilicitas -33 3,0 6,3 -4,9 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores -5,0 -3,7 64,6 -4,4
Aplicagdo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranga do -4,7 -2,0 -4,4 52,4 -9,5
Problemas e queixas (indicador composto) | -1,0 0,5 90,6 2,1 Participagdo em mecanismos de RAL -0,9 6,1 37,0 6,6
Problemas ndo negligencidveis, mas que ndo deram origem a queixas 16,9 -11,5 11,1 -2,5
Ndo se depararam com X proble i 10,2 1,0 13 83,1 5,1
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagio Queixas e resolugdo de litigios

m O nivel de confianga dos consumidores alem3es nas alegagdes ambientais é o segundo mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.
m O nivel de conhecimento pelos retalhistas alemdes dos direitos dos consumidores é o segundo mais elevado na UE-28.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.




Estdnia

Consumidores

2009-2008 ! 2010-2009 ! 2011-2010 !

2012-2011 ! 2014-2012 ! 2016-2014 ! 2018-2016 ! 2018

Retalhistas

2009-2008 1 2010-2009 1 2011-2010 1 2012-2011 1 2014-2012 1 2016-2014 1 2018-2016 1

2018

Conhecimento dos direitos dos consumidores* -3,8 1,9 1,6 2,1 48,5 3,7 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 3,9 -12,4 3,2 -0,2 5,7 -7,7 47,1 -6,5
Confianga nas organiza¢des -4,0 2,7 3,6 -1,0 6,7 0,9 2,6 70,8 53

Confianga nas autoridades publicas -3,2 4,1 3,4 -3,2 16,4 -3,7 43 733 10,0

Confianga nos retalhistas e prestadores de servigos -7,1 3,2 4,0 -0,6 8,7 3,6 2,9 81,5 9,2

Confianga nas ONG -1,7 1,0 35 0,9 -50 2,8 0,6 57,5 -3,2
Confianga nos mecanismos de reparacdo -5,3 0,3 -1,8 -1,6 9,5 2,8 -3,1 25,4 -12,5

Confianga na RAL -2,3 -3,3 -0,2 -3,0 12,6 33 -4,9 32,7 -10,3

Confianga nos tribunais -8,3 3,9 -3,5 -0,2 6,5 2,2 -1,4 18,1 -14,6
Confianga na seguranga dos produtos -6,8 -4,6 19 2,5 11,6 -5,8 0,9 71,6 19 Confianga na seguranga dos produtos -8,8 0,5 4,2 84,3 9,9
Confianga nas alegagdes ambientais 2,5 -0,2 62,0 6,6 Confianga nas alegagdes ambientais -3,3 -15,2 49,5 -21,3
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 16,0 5,1 8,0 65,6 -6,1 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional -4,9 -2,9 31,2 -23,7
Exposigdo a praticas comerciais desleais 54 -0,7 24,4 2,0 Prevaléncia de praticas comerciais desleais ‘ -5,2 -3,1 17,1 -11,2
Outras préticas ilicitas 1,5 0,7 11,0 -0,2 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores ‘ 4,6 -3,7 73,2 4,2

Aplicagdo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranga doj 3,7 -2,2 -1,6 50,7 -11,2
Problemas e queixas (indicador composto) , -1,9 -0,2 87,4 -1,1 Participagdo em mecanismos de RAL ‘ <72 -74 171 -13,3
Problemas ndo negligencidveis, mas que ndo deram origem a queixas 6,0 -3,0 18,1 4,5 ‘
Néo se dep com quai: probl i 2,5 -1,9 -2,3 76,3 -1,6 ;
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagdo ! Queixas e resolugao de litigios

m Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores est6nios apresentam o segundo nivel de confianga mais baixo nos mecanismos de reparagdo, sendo o terceiro mais baixo no que se refere aos mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL) e o segundo mais baixo no que se refere aos tribunais na UE-28.
m Na Estonia, verifica-se uma tendéncia firme no nivel de confianga nas compras em linha, o qual quase duplicou desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2012-2014.
m O nivel de confianga dos retalhistas nas alega¢des ambientais na Estdnia é o mais baixo entre os 28 Estados-Membros da UE.
m O nivel de confianga dos retalhistas nas vendas em linha na Esténia é o segundo mais baixo dos 28 paises da UE.
m A Estonia apresenta a percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que s&o suscetiveis de observar praticas comerciais desleais pelos seus concorrentes nacionais.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questées compardveis.



Irlanda

Consumidores 20092008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 | 2" Retalhistas 20092008 | 2010200 | 20112010 | 2012:2011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 {2
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -3,5 -0,6 9,9 -11,4 40,3 -4,5 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -0,7 5,8 -5,1 0,9 -1,3 -3,3 42,0 -11,6
Confianga nas organizagdes 12,2 9,7 -7,3 2,8 -6,9 14,4 -10,8 72,6 7,1

Confianga nas autoridades publicas 11,1 11,5 -10,7 1,2 -0,3 15,5 -8,2 74,1 10,7

Confianga nos retalhistas e prestadores de servigos 15,3 9,4 -6,4 -1,1 2,9 5,4 -1,7 82,8 10,5

Confianga nas ONG 10,1 8,2 -4,9 8,1 -23,2 22,4 -22,5 60,9 0,1
Confianga nos mecanismos de reparagdo 12,8 12,7 -4,8 -2,7 2,7 6,8 -10,5 48,7 10,9

Confianga na RAL 16,3 16,2 -6,1 -7,0 2,1 6,7 -9,9 54,1 11,1

Confianga nos tribunais 9,3 9,2 -3,6 1,6 33 7,0 -11,0 43,4 10,6
Confianga na seguranga dos produtos 11,9 39 0,4 -2,7 -2,8 12,7 -10,6 82,8 13,1 Confianga na seguranga dos produtos -2,6 -1,4 -2,1 80,2 5,8
Confianga nas alegagdes ambientais 10,4 -13,2 65,5 10,2 Confianga nas alegagdes ambientais -0,4 0,7 82,5 11,7
Confianga nas compras em linha a nivel nacional -0,5 11,3 0,4 84,8 13,1 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 2,6 -4,5 62,8 79
Exposicdo a praticas comerciais desleais -12,3 12,8 16,4 -6,0 Prevaléncia de praticas comerciais desleais -0,9 -5,1 22,1 -6,2
Outras praticas ilicitas -13,8 11,8 15,1 39 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores 2,6 73 79,9 10,9

Aplicagdo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranga do -2,9 2,3 -0,4 754 13,5
Problemas e queixas (indicador composto) , 2,4 -2,0 87,4 -1,1 Participagdo em mecanismos de RAL 73 -14,6 23,9 -6,5
Problemas néo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas 11,1 -17,4 14,8 1,2
Néo se depararam com quaisquer problemas , 4,5 6,9 -10,2 72,6 -5,4
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagdo Queixas e resolugo de litigios

m O nivel de confianga dos consumidores irlandeses nos retalhistas e prestadores de servigos é o segundo mais elevado na UE-28.

m O nivel de confianga dos consumidores irlandeses nos mecanismos de reparagao é o segundo mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.

m O nivel de confianga dos consumidores irlandeses na seguranga dos produtos é o segundo mais elevado dos 28 paises da UE.

m O nivel de confianga dos consumidores irlandeses nas compras em linha é o terceiro mais elevado na UE-28.

m O nivel de confianga dos retalhistas irlandeses nas alegagdes ambientais é o segundo mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.

m Alrlanda apresenta a segunda mais elevada pontuagdo da UE no indicador composto «cumprimento e aplicagdo» entre os 28 Estados-Membros da UE.

m Alrlanda apresenta a segunda percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de considerar que os seus concorrentes nacionais cumprem as legislagdes em matéria de consumidores e de seguranga dos produtos.
m Alrlanda apresenta a segunda percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de considerar que a legislagdo em matéria de consumidores e de seguranga dos produtos é aplicada.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questées compardveis.



Grécia

Consumidores

2009-2008 ! 2010-2009 !

2011-2010 !

2012-2011 1 2014-2012 ! 2016-2014 ! 2018-2016 1 2018

ipals- Retalhistas

2009-2008 1 2010-2009 1 2011-2010 ! 2012-2011 ! 2014-2012 1 2016-2014 ! 2018-2016 !

2018

IPais -

Conhecimento dos direitos dos consumidores* -7,2 2,0 19 -1,9 25,2 -19,6 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -3,8 -11,5 5,0 6,2 -9,9 2,8 42,9 -10,7
Confianga nas organizages -1,4 2,6 -0,1 -3,3 2,4 0,9 4,5 50,7 -14,8

Confianga nas autoridades publicas -5,0 6,4 -2,7 -6,2 6,9 -1,2 7,6 53,3 -10,1

Confianga nos retalhistas e prestadores de servicos 1,8 3,0 -0,5 -5,7 13,7 10,7 0,0 60,0 -12,3

Confianga nas ONG -0,9 -1,7 3,0 2,1 -13,4 -6,9 5,8 38,8 -22,0
Confianga nos mecanismos de reparagdo -10,4 6,3 1,5 -1,9 23 -4,5 53 43,2 53

Confianga na RAL 15 6,1 0,5 -6,4 35 -0,1 41 47,6 45

Confianga nos tribunais -19,3 6,6 34 26 1,1 -9,0 6,6 38,9 6,2
Confianga na seguranga dos produtos -7,9 9,1 -7,7 -39 10,8 0,2 3,5 56,6 -13,1 Confianga na seguranga dos produtos -1,4 5,0 -4,9 60,9 -13,5
Confianga nas alega¢des ambientais 3,9 4,9 53,0 -2,3 Confianga nas alega¢des ambientais -2,2 2,0 60,7 -10,1
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 9,3 3,5 6,5 54,1 -17,6 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 56 -8,3 69,2 14,3
Exposigdo a praticas comerciais desleais 1,8 2,8 35,9 13,4 Prevaléncia de praticas comerciais desleais -6,3 -5,9 34,6 6,3
Outras praticas ilicitas -7,3 9,4 21,0 9,7 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores 1,0 -3,1 59,8 -9,2

Aplicagdo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranga do -0,7 -1,1 4,6 53,9 -8,0
Problemas e queixas (indicador composto) ‘ 6,1 -5,2 86,0 -2,4 Participagdo em mecanismos de RAL -4,1 -0,8 21,0 -9,4
Problemas néo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas -2,6 -8,2 41,5 27,9
Néo se depararam com i prok 1 12,6 9,2 -9,7 80,5 2,5
Conhecimento e confianca Cumprimento e aplicagdo t Queixas e resolugdo de litigios

m A Grécia apresenta a segunda pontuagdo mais baixa da UE no indicador composto «conhecimento e confianga» entre os 28 Estados-Membros da UE.
m O nivel de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos préprios consumidores na Grécia é o mais baixo na UE-28.

m Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores gregos apresentam o mais baixo nivel de confianga nas organizagées, sendo o segundo mais baixo no que se refere aos retalhistas e prestadores de servigos, bem como as ONG na UE-28.
m Na Grécia, verifica-se uma tendéncia firme no nivel de confianga nas compras em linha, o qual aumentou um pouco mais de metade desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2012-2014.

m A Grécia apresenta a terceira pontuagdo mais baixa da UE no indicador composto «cumprimento e aplicagdo» dos 28 Estados-Membros da UE.

m A Grécia apresenta a percentagem mais elevada e a segunda percentagem mais elevada de consumidores na UE-28 que s&o suscetiveis de estar expostos a praticas comerciais desleais e a outras praticas ilicitas respetivamente.
m A percentagem de consumidores gregos que se depararam com problemas ndo negligencidveis, mas que ndo apresentaram queixa, € a mais elevada entre os 28 paises da UE.

* Comparagéo com anos anteriores apenas com base em questées compardveis.



Espanha

Consumidores 20092008 | 20102009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018 !Pa"_s' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018 fpas -
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -4,0 0,8 -1,7 0,8 45,1 0,3 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -6,6 58 2,4 4,4 -3,6 4,6 55,2 1,6
Confianga nas organizagdes -7,6 4,4 1,8 -1,6 -0,3 2,5 4,7 65,4 -0,1
Confianga nas autoridades publicas -9,3 53 -1,7 -4,3 -4,9 6,9 6,9 59,0 -4,4
Confianga nos retalhistas e prestadores de servicos -10,9 5,0 4,1 -8,9 13,8 1,1 3,2 69,5 -2,8
Confianga nas ONG -2,5 3,0 31 83 -9,8 -0,7 39 67,7 6,9
Confianga nos mecanismos de reparagdo -5,1 10,2 6,9 -2,6 1,8 -0,9 3,5 39,3 14
Confianga na RAL -1,3 10,3 6,8 -5,0 3,8 -2,0 51 45,8 2,7
Confianga nos tribunais -8,9 10,0 7,0 -0,3 -0,2 0,3 1,9 32,9 0,1
Confianga na seguranga dos produtos -8,6 9,0 -7,3 4,4 -39 -4,2 10,4 69,6 -0,1 Confianga na segurancga dos produtos -1,3 0,8 0,9 71,3 -3,1
Confianga nas alegagdes ambientais 0,4 2,7 56,2 0,9 Confianga nas alegagdes ambientais -0,3 -1,4 69,8 -1,0
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 2,7 6,7 5,6 65,2 -6,5 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional -6,5 1,0 73,4 18,5
Exposigdo a praticas comerciais desleais -0,4 -2,2 31,4 9,0 Prevaléncia de praticas comerciais desleais -7,8 9,8 42,2 13,9
Outras préticas ilicitas -3,1 -2,8 12,1 0,9 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores 3,0 -1,7 60,8 -8,2
Aplicagdo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranga do; -13,0 3,1 0,2 52,7 -9,2
Problemas e queixas (indicador composto) ‘ 2,5 -2,1 87,5 -1,0 Participagdo em mecanismos de RAL -1,9 -5,8 33,5 3,1
Problemas néo negligencidveis, mas que ndo deram origem a queixas -1,2 0,5 14,2 0,6
Ndo se depararam com K proble ‘ 5,9 6,0 -5,5 78,3 0,3
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicacio Queixas e resolugdo de litigios

m O nivel de confianga dos retalhistas espanhdis nas vendas em linha é o segundo mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.
m A Espanha apresenta a terceira percentagem mais elevada de consumidores na UE-28 que sdo suscetiveis de estar expostos a praticas comerciais desleais.
m A Espanha apresenta a terceira percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de observar praticas comerciais desleais pelos seus concorrentes nacionais.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questées compardveis.



Franga

Consumidores 2009-2008 | 2010-200 | 20112010 | 2012-2011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 'Pa's Retalhistas 2009-2008 | 2010-2009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 ”’a‘s
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -4,6 -0,3 17,7 -17,5 36,3 -8,5 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 20,2 2,7 0,6 9,5 -1,0 -0,9 57,0 3,4
Confianga nas organizagdes 3,5 0,7 6,9 -4,0 -1,4 16,5 -24,3 58,7 -6,8

Confianga nas autoridades publicas 8,7 -1,8 10,3 -6,5 1,7 233 -30,8 52,1 -11,3

Confianga nos retalhistas e prestadores de servicos 1,8 2,5 2,2 -7,9 9,9 13,6 -17,6 64,5 -7,8

Confianga nas ONG 0,1 13 8,2 2,3 -15,9 12,6 -24,6 59,5 -13
Confianga nos mecanismos de reparagdo -2,1 8,3 12,4 -11,0 1,2 16,3 -31,1 30,6 -7,2

Confianga na RAL -2,5 8,7 9,0 -13,9 59 14,4 -28,7 373 -5,7

Confianga nos tribunais -1,6 8,0 15,9 -8,0 -3,6 18,3 -33,5 239 -8,8
Confianga na seguranga dos produtos -3,6 -2,0 2,1 -1,9 2,1 28,6 -36,2 56,9 -12,8 Confianga na seguranga dos produtos 43 2,3 -3,1 70,5 -3,9
Confianga nas alegagdes ambientais 22,3 -32,4 47,1 -8,2 Confianga nas alegagdes ambientais 2,8 58 79,0 8,2
Confianga nas compras em linha a nivel nacional -0,1 16,1 -10,6 69,6 -2,0 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 1,3 -1,8 71,7 16,8
Exposicdo a praticas comerciais desleais -18,8 14,1 18,5 -39 Prevaléncia de praticas comerciais desleais i -2,0 -3,2 26,1 -2,2
Outras praticas ilicitas -8,1 6,9 9,5 -1,7 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores ‘ 59 3,4 76,4 74

Aplicago da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca doj 0,7 5,0 -15 77,2 15,3
- Queisercsolghodeltgs ]
Problemas e queixas (indicador composto) , 0,0 0,0 90,5 2,0 Participagdo em mecanismos de RAL ‘ 2,2 0,9 21,5 -8,9
Problemas ndo negligencidveis, mas que ndo deram origem a queixas -0,7 3,5 31,4 17,8 ‘
Ndo se dep. com quai: prob i -32 -2,0 33 87,4 94 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagdo Queixas e resolucdo de litigios

m O nivel de confianga dos consumidores franceses nas alegagdes ambientais é o terceiro mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.

m O nivel de confianga dos retalhistas franceses nas vendas em linha é o terceiro mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.

m A Franga apresenta a percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de considerar que a legislagdo em matéria de consumidores e de seguranga dos produtos é aplicada.
m A percentagem de consumidores franceses que ndo se depararam com problemas é a terceira mais elevada dos 28 paises da UE.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.



Croacia

Consumidores 20092008 | 20102009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018 !Pa"_s' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018 fpas -
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -1,8 4,3 -1,1 34,7 -10,1 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 1,2 0,2 1,6 37,8 -15,8
Confianga nas organizagdes 0,9 29 -0,3 51,4 -14,1

Confianga nas autoridades publicas 2,2 2,0 -0,1 33,4 -29,9

Confianga nos retalhistas e prestadores de servicos 5,7 3,1 -1,3 64,3 -8,0

Confianga nas ONG -5,3 3,5 0,7 56,5 -4,3
Confianga nos mecanismos de reparagdo 2,2 0,0 0,2 30,2 -7,6

Confianga na RAL 4,7 28 -2,3 36,6 -6,4

Confianga nos tribunais -0,3 -2,8 2,8 239 -8,8
Confianga na seguranga dos produtos -0,2 1,7 4,8 67,2 -2,5 Confianga na segurancga dos produtos -1,9 5,6 3,8 76,3 1,9
Confianga nas alegagdes ambientais -3,6 39 40,1 -15,2 Confianga nas alegagdes ambientais 8,9 -6,3 61,7 -9,1
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 0,7 17,2 1,4 48,3 -23,4 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 5,8 -6,8 58,3 3,4
Exposigdo a praticas comerciais desleais 33 -4,9 35,8 13,4 Prevaléncia de praticas comerciais desleais -11,7 -3,5 27,6 -0,7
Outras préticas ilicitas 0,6 -3,1 21,1 9,9 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores 8,6 -2,7 62,1 -6,9

Aplicagdo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranga do; -8,1 1,5 1,4 47,8 -14,1
Problemas e queixas (indicador composto) ‘ 4,5 -3,1 82,6 -5,9 Participagdo em mecanismos de RAL -0,3 -8,0 16,3 -14,1
Problemas néo negligencidveis, mas que ndo deram origem a queixas -2,2 -0,8 17,8 43
Ndo se depararam com K proble ‘ 1,8 6,0 -4,1 69,5 -8,5
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicacio Queixas e resolugéo de litigios

m A Croacia apresenta a terceira pontuagdo mais baixa da UE no indicador composto «conhecimento e confianga» entre os 28 Estados-Membros da UE.

m O nivel de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos préprios consumidores na Croacia é o terceiro mais baixo na UE-28.

m Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores croatas apresentam o terceiro mais baixo nivel de confianga nas organizagdes, sendo o mais baixo no que se refere as autoridades publicas na UE-28.

m O nivel de confianga dos consumidores croatas nas alegag8es ambientais é o mais baixo dos 28 paises da UE.

m Na Croacia, verifica-se uma tendéncia firme no nivel de confianga dos consumidores nas compras em linha, o qual aumentou mais de metade desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2014-2016. Ndo obstante este aumento constante, o nivel de confianga dos consumidores croatas nas compras
em linha é o terceiro mais baixo na UE-28.

m O nivel de conhecimento pelos retalhistas dos direitos dos consumidores é o mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.

m A Crodcia apresenta a segunda percentagem mais elevada e a percentagem mais elevada de consumidores na UE-28 que sdo suscetiveis de estar expostos a praticas comerciais desleais e a outras praticas ilicitas respetivamente.
m A Crodcia apresenta a terceira perci n mais baixa de r i na UE-28 que sdo suscetiveis de considerar que a legislagdo em matéria de consumidores e de seguranga dos produtos é aplicada.

m A Crodcia apresenta a segunda pontuagdo mais baixa da UE no indicador composto «queixas e resolugdo de litigios» dos consumidores entre os 28 Estados-Membros da UE.

m A Croacia apresenta a pontuagdo mais baixa no indicador composto «problemas e queixas» dos consumidores na UE-28.

m A percentagem de consumidores croatas que ndo se depararam com problemas é a segunda mais baixa dos 28 Estados-Membros da UE.

m A Crodcia apresenta a terceira percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de utilizar mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL).

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questées compardveis.



Italia

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 !Pa'f'
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -8,5 13,7 -2,9 8,5 54,1 9,3 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -2,8 -7,3 3,0 7,2 -4,2 1,0 53,5 -0,1
Confianga nas organizagdes 8,4 14,2 -9,8 -1,3 16 4,1 3,4 62,4 -3,1

Confianga nas autoridades publicas 12,3 14,7 -17,4 -3,8 2,3 3,5 6,7 59,0 -4,4

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; 4,1 17,7 -8,9 -1,0 9,1 3,2 53 63,8 -8,5

Confianga nas ONG 87 10,3 -3,0 09 -6,7 56 -1,7 64,3 35
Confianga nos mecanismos de reparagdo -4,4 15,5 -6,3 -7,3 10,3 -34 6,6 37,3 -0,6

Confianga na RAL 29 16,3 -3,8 -12,8 13,9 -4,6 81 43,0 0,0

Confianga nos tribunais -11,7 14,7 -8,8 -1,8 6,6 -2,2 51 31,6 -1,1
Confianga na seguranga dos produtos 4,4 13,1 -6,2 -2,2 -4,7 4,3 3,9 61,7 -8,0 Confianga na seguranga dos produtos -8,6 6,4 -1,4 69,8 -4,6
Confianga nas alegagdes ambientais 2,2 7,0 54,4 -0,9 Confianga nas alega¢des ambientais -1,0 10,3 73,7 2,9
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 4,1 16,0 9,9 70,3 -1,4 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 10,7 -22,5 39,0 -15,9
Exposi¢do a praticas comerciais desleais -2,0 4,2 26,2 3,7 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | -4,4 -51 23,5 -4,8
Outras praticas ilicitas -4,4 3,9 15,2 3,9 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | 16 14,1 77,4 8,4

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -1,7 4,5 56 68,7 6,8
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ 4,0 -0,8 86,0 -2,4 Participagdo em mecanismos de RAL | 2,0 -0,5 21,1 -9,3
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas -1,6 -6,3 12,2 -1,4 |
Ndo se depararam com quai probl : : -9,2 5,9 -4,5 70,6 -7,4 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagio Queixas e resolugdo de litigios

m Na Itdlia, verifica-se uma tendéncia firme no nivel de confianga nas compras em linha, o qual aumentou quase trés quartos desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2014-2016.
m Altdlia apresenta a terceira pontuagdo mais baixa no indicador composto «problemas e queixas» dos consumidores na UE-28.

m A percentagem de consumidores italianos que ndo se depararam com quaisquer problemas é a terceira mais baixa dos 28 Estados-Membros da UE.

m A percentagem de retalhistas italianos que estdo cientes dos mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL) é a mais baixa na UE-28.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.



Chipre

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 !Pa'f'
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -3,4 6,6 -0,2 -0,8 37,4 -7,4 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 11,5 -13,4 4,4 -18,9 14,2 -7,4 39,9 -13,7
Confianga nas organizagdes -10,9 8,8 -5,0 -0,8 -5,7 3,9 4,3 51,5 -13,9

Confianga nas autoridades publicas -18,2 10,8 -4,6 -6,4 -13,2 10,9 9,2 56,5 -6,8

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; -18,1 14,1 -2,8 -6,4 12,2 -7,5 3,5 47,8 -24,5

Confianga nas ONG 3,6 14 -7,6 10,3 -16,1 8,2 0,1 50,3 -10,5
Confianga nos mecanismos de reparagdo -0,5 4,1 3,8 2,4 -11,2 -4,2 2,6 339 -4,0

Confianga na RAL 2,1 9,2 -5,9 -5,3 -11,0 -5,1 3,0 374 -5,6

Confianga nos tribunais -3,0 -1,0 13,4 10,0 -11,5 -3,4 2,2 30,3 -2,4
Confianga na seguranga dos produtos -6,7 8,3 -6,7 0,9 3,2 -5,7 -3,4 49,7 -20,0 Confianga na seguranga dos produtos 27,5 -12,4 11,2 70,8 -3,6
Confianga nas alegagdes ambientais -8,8 7,9 50,1 -5,3 Confianga nas alega¢des ambientais 6,7 6,3 71,3 0,5
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 9,6 -1,5 7,0 49,9 -21,8 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 11,5 6,1 64,2 9,3
Exposi¢do a praticas comerciais desleais -4,2 -2,4 15,2 7,2 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | 4,5 -7,4 29,4 1,1
Outras praticas ilicitas -3,7 1,1 7,4 -3,8 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | 0,9 1,0 63,1 -5,9

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do 0,3 -2,5 29 56,4 -5,5
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ -3,8 4,1 92,1 3,6 Participagdo em mecanismos de RAL | 0,8 3,5 20,6 -9,8
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas 16,1 -7,4 31,7 18,1 |
Ndo se depararam com quai probl : : 26,5 -5,5 6,3 89,7 11,8 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagio Queixas e resolugdo de liti|

m O nivel de confianga dos consumidores cipriotas nos retalhistas e prestadores de servigos é o mais baixo na UE-28.

m O nivel de confianga dos consumidores cipriotas na seguranga dos produtos é o mais baixo dos 28 paises da UE.

m Chipre tem a terceira pontuagdo mais elevada no indicador composto «problemas e queixas» dos consumidores na UE-28.

m A percentagem de consumidores cipriotas que se depararam com problemas ndo negligencidveis, mas que ndo apresentaram queixa, é a terceira mais elevada na UE-28.
m A percentagem de consumidores cipriotas que ndo se depararam com quaisquer problemas é a mais elevada na UE-28.

m A percentagem de retalhistas cipriotas que est3o cientes dos mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL) é a segunda mais baixa na UE-28.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Letdnia

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 'Pa‘s
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -1,5 7,0 6,8 -4,1 43,9 -0,9 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 10,9 14 3,6 -5,0 5,0 -7,9 43,9 -9,7
Confianga nas organizagdes -8,8 12,2 6,6 -2,8 -5,3 -0,3 -0,6 57,0 -8,5

Confianga nas autoridades publicas -19,6 17,6 7,1 -2,3 -1,8 -5,9 0,8 54,7 -8,7

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; 1,1 8,5 2,6 -3,0 3,4 9,3 -5,1 72,5 0,2

Confianga nas ONG -79 10,5 10,1 -31 -17,6 -4,4 2,4 439 -16,9
Confianga nos mecanismos de reparagdo -8,9 1,4 21,9 0,2 -7,2 -6,1 4,6 31,1 -6,8

Confianga na RAL -9,2 1,7 23,5 -0,4 -78 -2,1 2,0 35,9 -7,1

Confianga nos tribunais -8,5 1,1 20,3 0,9 -6,6 -10,0 7.2 26,2 -6,5
Confianga na seguranga dos produtos -10,6 79 1,9 4,8 -1,8 0,7 55 70,1 0,4 Confianga na seguranga dos produtos 9,5 0,7 -1,9 73,8 -0,6
Confianga nas alegagdes ambientais 7,5 -6,4 59,6 43 Confianga nas alega¢des ambientais 2,8 -10,4 67,7 -3,1
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 13 6,3 6,5 55,8 -15,9 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional -6,4 2,0 56,3 1,4
L cumprimentoeapbeado |
Exposi¢do a praticas comerciais desleais 1,8 -1,6 26,7 4,3 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | -4,2 1,3 26,0 -2,3
Outras praticas ilicitas -0,7 -1,1 15,0 3,7 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | -5,8 -0,8 65,4 -3,6

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do 1,6 -3,8 1,2 52,3 -9,6
Queixas e resolugdo de litigios
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ 3,0 -2,0 87,8 -0,7 Participagdo em mecanismos de RAL 2,4 -0,4 15,8 -14,6
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas -5,2 9,9 27,2 13,6
Ndo se depararam com quai probl : : 2,6 4,4 22,3 80,8 2,8
Conhecimento e confianca Cumprimento e aplicagdo Queixas e resolugdo de litigios

m O nivel de confianga dos consumidores letGes nas ONG é o terceiro mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.
m A Letdnia apresenta a segunda percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de utilizar mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL).

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Litudnia

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 'Pa's
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -13,1 -2,0 6,7 -5,5 313 -13,5 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 3,6 55 2,7 1,1 -6,6 -1,0 38,5 -15,1
Confianga nas organizagdes -1,3 6,6 7,6 1,1 4,0 -3,4 12,1 62,8 -2,6

Confianga nas autoridades publicas -11,9 11,5 2,2 0,1 7,5 -3,6 14,5 55,9 -7,5

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; 7,4 2,0 14,0 -0,4 11,9 -5,1 11,0 74,6 2,3

Confianga nas ONG 0,7 6,2 6,8 35 -7,4 -1,6 10,8 58,0 -2,8
Confianga nos mecanismos de reparagdo -2,4 7,9 8,5 -0,9 -4,9 -2,7 16,4 40,8 2,9

Confianga na RAL 0,3 9,2 8,2 -1,7 -6,3 -6,6 22,5 47,5 4,5

Confianga nos tribunais -5,2 6,5 8,7 -0,1 -3,5 1,3 10,3 34,1 14
Confianga na seguranga dos produtos -15,5 1,8 10,1 59 6,6 -2,4 12,5 76,2 6,6 Confianga na seguranga dos produtos -2,8 8,4 -4,9 78,7 4,3
Confianga nas alegagdes ambientais -4,2 14,3 65,2 9,9 Confianga nas alega¢des ambientais 0,8 0,8 55,3 -15,5
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 0,5 2,3 18,2 65,5 -6,2 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 17,4 -8,1 63,7 8,8
Exposi¢do a praticas comerciais desleais -2,1 -0,1 21,1 -1,3 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | 1,2 -2,5 29,2 0,9
Outras praticas ilicitas -3,3 1,1 10,5 -0,7 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | 2,9 -4,0 63,4 -5,6

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -5,3 7,0 2,1 63,2 13
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ 1,0 -1,7 86,3 -2,1 Participagdo em mecanismos de RAL | -3,4 -4,9 7,4 -23,0
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas -51 -3,3 23,8 10,2 |
Ndo se depararam com quai probl : : 3,9 0,9 -4.4 78,6 0,6 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagdo Queixas e resolugdo de litigios

m O nivel de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos préprios consumidores na Litudnia é o segundo mais baixo na UE-28.

m O nivel de confianga dos consumidores nos retalhistas e prestadores de servigos na Litudnia mais do que duplicou desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2010-2011.

= O nivel de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos retalhistas na Lituania é o segundo mais baixo na UE-28.

m O nivel de confianga dos retalhistas nas alega¢des ambientais na Lituania é o terceiro mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.

m A Litudnia apresenta a pontuagdo mais baixa da UE no indicador composto «queixas e resolugdo de litigios» entre os 28 Estados-Membros da UE.

m Apds uma descida continua, a percentagem de retalhistas lituanos que estdo cientes dos mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL) baixou para quase metade desde 2011, passando a ser o terceiro valor mais baixo na UE-28.
m A Litudnia apresenta a percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de utilizar mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL).

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Luxemburgo

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 'Pa's
Conhecimento dos direitos dos consumidores* 0,1 -0,6 18,5 -7,6 45,8 1,0 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 244 -12,0 3,6 -4,8 -2,8 3,7 54,7 11
Confianga nas organizagdes 6,2 5,6 1,5 0,8 -1,7 4,3 -10,0 74,6 9,2

Confianga nas autoridades publicas 14,2 3,3 29 2,1 -4,8 8,3 -7,9 78,5 15,1

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; 3,5 8,4 -1,2 -6,9 7,4 -0,3 -3,6 80,7 8,4

Confianga nas ONG 08 52 29 72 -7,8 4,7 -18,4 64,8 4,0
Confianga nos mecanismos de reparagdo 8,2 1,4 14,5 -5,4 4,4 -0,2 -18,3 37,3 -0,6

Confianga na RAL 4,4 -1,3 15,7 -12,1 5,8 1,8 -23,1 37,6 -5,5

Confianga nos tribunais 12,0 4,2 13,2 1,3 3,0 -2,2 -13,4 37,1 4,4
Confianga na seguranga dos produtos 0,5 4,3 -14,1 8,4 0,9 8,5 -7,5 81,3 11,6 Confianga na seguranga dos produtos -3,2 -7,7 6,9 80,2 58
Confianga nas alegagdes ambientais 3,6 -14,2 63,9 8,6 Confianga nas alega¢des ambientais -2,9 8,1 81,8 11,0
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 2,9 11,0 -1,2 80,8 9,1 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 15,1 -15,0 43,3 -11,6
Exposi¢do a praticas comerciais desleais -4,1 3,1 6,8 -15,6 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | -2,5 -2,5 17,4 -10,9
Outras praticas ilicitas -2,9 3,2 53 -5,9 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | -1,4 4,4 80,5 11,5

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -7,0 6,4 -1,3 70,7 8,8
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ -2,7 2,8 92,7 4,3 Participagdo em mecanismos de RAL | -0,7 -6,1 23,2 -7,2
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas 8,0 -12,9 10,3 -3,3 |
Ndo se depararam com quai probl : : -1,8 -6,5 4,1 85,4 7,5 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagio Queixas e resoluggo de litigios

m O nivel de confianga dos retalhistas nas alegagdes ambientais no Luxemburgo é o terceiro mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.

m O Luxemburgo apresenta a pontuagdo mais elevada da UE no indicador composto «cumprimento e aplicagdo» entre os 28 Estados-Membros da UE.

m O Luxemburgo apresenta a percentagem mais baixa e a terceira percentagem mais baixa de consumidores na UE-28 que sdo suscetiveis de estar expostos a praticas comerciais desleais e a outras préticas ilicitas respetivamente.

m O Luxemburgo apresenta a segunda percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de observar praticas comerciais desleais pelos seus concorrentes nacionais.

m O Luxemburgo apresenta a percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de considerar que os seus concorrentes nacionais cumprem as legislagdes em matéria de consumidores e de seguranga dos produtos.
m O Luxemburgo apresenta a segunda pontuagdo mais elevada no indicador composto «problemas e queixas» dos consumidores entre os 28 Estados-Membros da UE.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Hungria

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 'Pa‘s
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -10,6 -0,3 10,8 -2,3 42,8 -2,0 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -3,0 7,7 0,3 -7,6 -4,5 -6,2 43,7 -9,9
Confianga nas organizagdes -6,0 8,5 -2,0 1,5 11,2 6,5 1,1 83,8 18,3

Confianga nas autoridades publicas -9,0 11,1 -3,0 3,8 73 6,8 2,0 86,0 22,6

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi;  -2,8 7,3 -2,4 -4,8 21,4 6,2 2,8 84,5 12,1

Confianga nas ONG -6,0 71 -0,6 5,6 5,1 6,6 -1,5 81,0 20,2
Confianga nos mecanismos de reparagdo 1,3 -0,2 7,3 1,5 1,4 -14,0 12,7 38,3 0,4

Confianga na RAL 59 6,0 14 -4,0 33 -19,2 14,4 45,3 23

Confianga nos tribunais -33 -6,5 13,2 7,1 -0,6 -8,7 11,1 31,2 -1,5
Confianga na seguranga dos produtos 1,7 1,9 -1,3 3,5 1,2 4,4 0,1 78,7 9,0 Confianga na seguranga dos produtos -7,2 3,2 1,8 84,9 10,5
Confianga nas alegagdes ambientais 12,9 0,2 78,0 22,7 Confianga nas alega¢des ambientais -8,6 0,6 76,3 5,5
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 1,6 15,0 10,2 71,4 -0,3 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 0,1 -6,7 24,4 -30,5
Exposi¢do a praticas comerciais desleais -8,7 4,0 25,5 3,1 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | -13,3 -4,7 29,3 1,0
Outras praticas ilicitas -4,9 -2,5 12,4 1,2 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | -4,6 538 63,4 -5,6

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do 0,2 -4,1 8,5 74,8 12,9
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ 0,8 2,8 89,8 1,3 Participagdo em mecanismos de RAL | 52 7,5 57,5 27,1
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas 1,9 -74 74 -6,2 |
Ndo se depararam com quai probl : : 0,8 2,7 2,6 76,0 -2,0 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagdo Queixas e resolugdo de litigios

m Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores huingaros apresentam o nivel de confianga mais elevado nas organizagdes, nomeadamente nas autoridades publicas, nos retalhistas e prestadores de servigos e nas ONG na UE-28.
m O nivel de confianga dos consumidores nos retalhistas e prestadores de servicos na Hungria aumentou cerca de metade desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2012-2014.

m O nivel de confianga dos consumidores nas alegagdes ambientais na Hungria é o segundo mais elevado na UE-28.

m Na Hungria, verifica-se uma tendéncia firme no nivel de confianga nas compras em linha, o qual aumentou mais de metade desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2014-2016.
m O nivel de confianga dos retalhistas na seguranga dos produtos na Hungria é o terceiro mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.

m O nivel de confianga dos retalhistas nas vendas em linha na Hungria é o mais baixo dos 28 paises da UE.

m A Hungria apresenta a terceira pontuagdo mais elevada de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de considerar que a legislagdo em matéria de consumidores e de seguranga dos produtos é aplicada.

® A Hungria apresenta a segunda pontuagdo mais elevada da UE no indicador composto «queixas e resolugdo de litigios» entre os 28 Estados-Membros da UE.

m A percentagem de consumidores hiingaros que se depararam com problemas ndo negligencidveis, mas ndo apresentaram queixa, é a terceira mais baixa dos 28 paises da UE.

m A percentagem de retalhistas hingaros que estdo cientes dos mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL) é a segunda mais elevada na UE-28.

m A Hungria apresenta a segunda percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de utilizar mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL).

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Malta

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 !Pa'f'
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -3,4 4,0 0,1 13 48,2 34 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 36,5 -15,2 -0,6 -8,7 -11,1 -5,0 41,3 -12,3
Confianga nas organizagdes -5,9 5,0 3,1 1,4 -0,3 0,2 11,1 76,1 10,6

Confianga nas autoridades publicas -3,4 7,7 0,7 1,4 -2,2 2,1 13,3 83,5 20,1

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; -12,5 3,4 5,6 -6,6 15,7 -3,2 14,7 73,6 13

Confianga nas ONG -1,9 4,1 30 93 -14,2 1,8 54 71,2 10,5
Confianga nos mecanismos de reparagdo 0,2 2,8 6,2 4,0 3,0 0,0 6,5 44,7 6,8

Confianga na RAL 2,4 1,1 9,6 14 4,8 0,8 12,6 61,7 18,7

Confianga nos tribunais -2,0 4,5 2,7 6,7 1,2 -0,8 0,3 27,6 -5,1
Confianga na seguranga dos produtos -19,3 13,0 2,0 -0,2 -6,1 -5,7 3,5 64,7 -4,9 Confianga na seguranga dos produtos -1,4 9,7 -38,6 51,3 -23,1
Confianga nas alegagdes ambientais -7,2 11,5 62,2 6,9 Confianga nas alega¢des ambientais 3,3 12,6 80,2 9,4
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 9,2 7,0 13,2 64,2 -7,5 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional -16,9 -6,2 48,8 -6,1
Exposi¢do a praticas comerciais desleais 54 -5,4 15,0 -7,4 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | -4,9 -9,9 20,2 -8,1
Outras praticas ilicitas 6,2 -6,1 11,8 0,6 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | 1,0 57 72,9 3,9

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -3,6 15,1 -6,5 65,2 33
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ -3,7 2,9 88,9 0,5 Participagdo em mecanismos de RAL | 8,8 -33,7 28,6 -1,8
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas 51 -0,9 18,4 4,8 |
Ndo se depararam com quai probl : : 1,5 -6,8 5,5 82,9 4,9 :
Conhecimento e confianca Cumprimento e aplicagdo Queixas e resolugdo de litigios

m O nivel de confianga dos consumidores malteses nas autoridades publicas é o segundo mais elevado e, nas ONG, o terceiro mais elevado na UE-28.

m Em Malta, observa-se uma tendéncia firme no nivel de confianga dos consumidores nos mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL), o qual mais do que duplicou desde 2008, passando a ser o valor mais elevado entre os 28 Estados-Membros da UE. A subida mais acentuada registou-se no periodo 2016-2018.
m Em Malta, verifica-se uma tendéncia firme no nivel de confianga nas compras em linha, o qual quase duplicou desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2016-2018.

m Em Malta, o nivel de confianga dos retalhistas na seguranga dos produtos é o mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Paises Baixos

| | | | | | | IPas - N | | | | | | | IPais -
2009-2008 | 2010-2009 ! 2011-2010 | 20122011 | 2014-2012 | 2016-2014 | 20182016 | 2018 | o Retalhistas 2009-2008 | 2010-2009 ! 20112010 | 2012-2011 | 2014-2012 ! 2016-2014 | 20182016 | 2018 ! "

Consumidores g

Conhecimento dos direitos dos consumidores* 16 -0,9 0,6 -04 42,4 -2,4 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -0,5 15,6 4,1 -5,3 0,5 0,6 56,3 2,7
Confianga nas organizagdes -10,0 5,4 0,4 4,0 0,5 -39 2,7 75,9 10,4
Confianga nas autoridades publicas -6,4 4,4 23 10,2 -2,1 -2,1 38 78,1 14,7
Confianga nos retalhistas e prestadores de servi;  -9,7 9,2 -8,2 -5,0 16,8 -1,7 4,2 81,5 9,2
Confianga nas ONG -13,9 25 71 6,9 -13,3 -7,9 0,2 68,2 7,4
Confianga nos mecanismos de reparagdo -15,7 9,5 7,8 -2,8 1,5 -84 7,6 47,0 9,1
Confianga na RAL -18,1 11,8 6,4 -5,3 5,2 -11,9 8,1 51,4 8,4
Confianga nos tribunais -13,3 7.2 93 -0,2 -2,2 -4,9 7,0 42,5 9,8
Confianga na seguranga dos produtos 14,3 8,3 57 2,5 -4,3 -3,0 3,1 81,9 12,3 Confianga na seguranga dos produtos -6,2 1,7 2,1 82,9 8,5
Confianga nas alegagdes ambientais -2,5 6,5 55,3 0,0 Confianga nas alega¢des ambientais -6,1 4,4 64,3 -6,5
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 4,4 9,9 0,4 80,6 9,0 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional -4,6 1,8 62,8 7,9
Exposi¢do a praticas comerciais desleais -0,6 -1,6 14,1 -8,4 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | -4,5 -5,5 21,8 -6,5
Outras praticas ilicitas -0,1 -2,1 5,0 -6,3 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | -1,1 -0,8 72,8 3,8
Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -2,7 -0,1 1,1 67,7 58
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ 1,0 0,3 90,4 1,9 Participagdo em mecanismos de RAL | -2,9 1,0 43,5 13,1
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas 1,6 -1,0 8,0 -5,5 ,
Ndo se depararam com quai probl : : 13,8 -0,7 0,2 77,8 -0,1 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagio Queixas e resolugdo de litigios

m O nivel de confianga dos consumidores na seguranga dos produtos nos Paises Baixos €é o terceiro mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.
m Os Paises Baixos apresentam a terceira pontuagdo mais elevada da UE no indicador composto «cumprimento e aplicagdo» entre os 28 Estados-Membros da UE.
m Os Paises Baixos apresentam a terceira percentagem mais baixa e a segunda percentagem mais baixa de consumidores na UE-28 que sdo suscetiveis de estar expostos a praticas comerciais desleais e a outras préticas ilicitas respetivamente.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Austria

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 'Pa's
Conhecimento dos direitos dos consumidores* 17 0,4 10,8 -7,3 47,2 2,4 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -0,4 -2,7 35 -2,9 24 -1,7 55,6 2,0
Confianga nas organizagdes 4,0 6,7 1,8 -3,5 -0,9 7,7 -8,8 74,3 8,9

Confianga nas autoridades publicas -1,2 10,9 0,0 -3,2 6,4 3,6 -1,9 81,7 18,3

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; 7,1 6,6 3,8 -9,1 8,4 2,3 -1,7 81,5 9,1

Confianga nas ONG 6,2 2,6 16 1,8 -17,4 17,3 -22,7 59,9 -0,9
Confianga nos mecanismos de reparagdo 3,9 11,2 51 -9,1 2,4 12,9 -9,3 48,0 10,1

Confianga na RAL 3,6 15,5 2,3 -9,6 -0,7 14,2 -9,0 52,1 9,1

Confianga nos tribunais 4,1 6,9 79 -8,5 54 11,7 -9,5 43,9 11,2
Confianga na seguranga dos produtos 11,7 8,2 -8,5 1,8 6,1 11,3 -17,3 72,7 3,0 Confianga na seguranga dos produtos 83 -6,4 -0,1 79,0 4,6
Confianga nas alegagdes ambientais 20,9 -16,3 65,5 10,2 Confianga nas alega¢des ambientais 1,7 -0,8 70,1 -0,7
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 7,1 16,1 -1,3 81,0 9,3 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 6,9 5,7 58,8 3,9
Exposi¢do a praticas comerciais desleais -8,6 8,5 11,7 -10,7 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | 1,3 -33 26,7 -1,6
Outras praticas ilicitas -5,4 23 4,4 -6,9 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | -0,5 3,8 71,7 2,7

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -74 -0,6 71 65,1 32
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ -1,8 3,4 93,6 52 Participagdo em mecanismos de RAL | -3,9 -3,2 35,2 4,8
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas 20,4 -10,9 13,2 -0,3 ,
Ndo se depararam com quai probl : : 2,8 0,5 5,2 88,6 10,6 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagdo Queixas e resolugdo de litigios

m Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores austriacos apresentam o terceiro mais elevado nivel de confianga nos mecanismos de reparagdo, sendo o terceiro mais elevado no que se refere aos tribunais na UE-28.
m Na Austria, o nivel de confianga nas compras em linha aumentou um pouco mais de um tergo desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2014-2016.

m A Austria apresenta a segunda percentagem mais baixa e a percentagem mais baixa de consumidores na UE-28 que s&o suscetiveis de estar expostos a praticas comerciais desleais e a outras préticas ilicitas respetivamente.
m A Austria apresenta a pontuagio mais elevada no indicador composto «problemas e queixas» dos consumidores na UE-28.

m A percentagem de consumidores austriacos que ndo se depararam com quaisquer problemas é a segunda mais elevada dos 28 paises da UE.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Poldnia

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 !Pa'f'
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -1,0 -1,9 4,5 1,1 49,4 4,6 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 4,5 -2,4 4,3 3,2 -1,1 -0,2 49,3 -4,3
Confianga nas organizagdes -2,3 8,5 7,7 -4,8 6,7 5,7 14 67,9 2,4

Confianga nas autoridades publicas -2,2 8,7 74 -6,7 6,8 7,5 1,0 59,3 -4,1

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi;  -1,4 10,3 4,4 -5,6 12,6 6,1 1,1 75,7 3,4

Confianga nas ONG -34 6,5 11,2 -2,2 0,7 34 2,0 68,8 8,0
Confianga nos mecanismos de reparagdo -3,2 6,6 2,3 0,3 3,0 -1,3 -2,2 32,0 -5,9

Confianga na RAL -2,6 10,1 -2,2 12 15 -0,9 -1,1 39,7 -3,3

Confianga nos tribunais -3,8 3,1 6,8 -0,6 4,5 -1,8 -3,3 24,2 -8,5
Confianga na seguranga dos produtos -19,0 16,4 -2,2 0,4 57 8,0 -2,0 76,4 6,8 Confianga na seguranga dos produtos -0,5 53 4,0 79,1 4,7
Confianga nas alegagdes ambientais 4,4 4,0 68,2 12,9 Confianga nas alega¢des ambientais 19 6,6 81,3 10,5
Confianga nas compras em linha a nivel nacional -3,3 9,3 -0,3 66,4 -5,3 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 2,9 -4,5 43,4 -11,5
Exposi¢do a praticas comerciais desleais -4,4 -0,8 31,3 8,9 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | 0,1 -4,3 52,8 24,5
Outras praticas ilicitas -2,9 -2,0 10,6 -0,6 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | 4,5 1,1 63,0 -6,0

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -12,5 3,6 4,4 47,6 -14,3
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ 1,8 1,1 88,2 -0,3 Participagdo em mecanismos de RAL | 3,0 -2,9 23,1 -73
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas -2,8 0,5 10,8 -2,8 |
Ndo se depararam com quai probl : : 43 1,5 4,6 76,0 -2,0 :
Conhecimento e confianca Cumprimento e aplicagio Queixas e resolugéo de litigios

m O nivel de confianga dos consumidores nos retalhistas e prestadores de servigos na Polénia aumentou um pouco mais de metade desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2012-2014.
= O nivel de confianga dos consumidores nas alega¢des ambientais na Poldnia é o terceiro mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.

m A Poldnia apresenta a segunda pontuagdo mais baixa da UE no indicador composto ««cumprimento e aplicagdo» entre os 28 Estados-Membros da UE.

m A Poldnia apresenta a percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de observar priticas comerciais desleais pelos seus concorrentes nacionais.

m A Poldnia apresenta a percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de considerar que a legislagdo em matéria de consumidores e de seguranga dos produtos é aplicada.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Portugal

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 !Pa'f'
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -1,9 -0,4 19 0,9 43,0 -1,8 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -11,5 11,2 4,1 -5,6 0,9 1,3 55,5 19
Confianga nas organizagdes 16,1 -0,5 3,6 6,6 -4,0 0,8 14 63,2 -2,2

Confianga nas autoridades publicas 18,5 -33 1,0 2,1 -1,1 4,7 2,8 62,5 -0,9

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; 7,4 6,7 4,9 8,5 -2,7 -2,6 4,1 62,1 -10,2

Confianga nas ONG 22,5 -4,7 50 9,1 -8,2 03 -2,8 65,1 43
Confianga nos mecanismos de reparagdo 6,1 1,0 11,4 2,4 -4,4 3,9 -6,4 27,7 -10,1

Confianga na RAL 13,1 -0,2 12,9 0,8 -5,5 2,5 -6,1 33,5 -9,5

Confianga nos tribunais -0,8 2,2 10,0 4,1 -3,3 53 -6,7 219 -10,8
Confianga na seguranga dos produtos -2,3 9,8 -8,4 7,7 -4,6 1,7 0,7 62,2 -7,5 Confianga na seguranga dos produtos 2,4 -3,7 6,7 73,9 -0,5
Confianga nas alegagdes ambientais -0,6 -2,5 56,9 1,5 Confianga nas alega¢des ambientais 0,4 -2,5 63,1 -7,7
Confianga nas compras em linha a nivel nacional -1,8 2,0 4,2 43,4 -28,2 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional -10,5 6,4 63,6 8,7
Exposi¢do a praticas comerciais desleais 0,8 0,2 20,9 -1,6 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | -6,0 4,1 30,7 2,4
Outras praticas ilicitas -2,1 0,8 10,2 -1,1 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | 538 -0,5 59,8 -9,2

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -12,5 82 -4,0 60,3 -16
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ -2,6 1,6 89,4 1,0 Participagdo em mecanismos de RAL | 21,6 -6,9 45,3 14,9
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas 52 -3,3 12,4 -1,1 |
Ndo se depararam com quai probl : : 4,2 -4.,6 2,5 82,5 4,6 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicacdo Queixas e resolugdo de litigios

m O nivel de confianga dos consumidores portugueses nos retalhistas e prestadores de servigos é o terceiro mais baixo na UE-28.
m Entre os 28 Estados-Membros da UE, o nivel de confianga dos consumidores portugueses nos mecanismos de reparagéo € o terceiro mais baixo.
m O nivel de confianga dos consumidores portugueses nas compras em linha é o mais baixo dos 28 paises da UE.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Romeénia

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 'Pa's
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -11,0 0,0 0,2 15 37,5 -7,3 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 9,9 -3,1 1,7 10,7 -1,4 0,7 55,6 2,0
Confianga nas organizagdes 12,2 -0,9 6,1 0,4 3,7 7,3 -2,2 59,1 -6,3

Confianga nas autoridades publicas 11,5 -3,1 6,9 -1,1 1,9 54 -2,7 53,0 -10,3

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; 12,9 0,0 6,3 -2,8 14,2 7,1 23 72,1 -0,2

Confianga nas ONG 12,2 04 50 51 -5,0 93 -6,3 52,3 -85
Confianga nos mecanismos de reparagdo 9,9 0,1 13,7 23 -2,7 7,7 -10,0 46,0 8,1

Confianga na RAL 12,9 0,7 13,1 -0,2 -2,0 7,0 -11,3 49,3 6,3

Confianga nos tribunais 7,0 -0,5 14,3 4,8 -3,3 83 -8,8 42,6 9,9
Confianga na seguranga dos produtos -3,5 7,1 79 0,7 3,1 6,6 -4,5 51,0 -18,7 Confianga na seguranga dos produtos -6,4 -0,5 6,4 58,1 -16,3
Confianga nas alegagdes ambientais 8,9 -3,2 54,7 -0,6 Confianga nas alega¢des ambientais -6,3 19 78,5 7,7
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 9,0 7,1 2,4 58,7 -12,9 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional -2,3 53 52,7 -2,2
Exposi¢do a praticas comerciais desleais -53 1,5 21,5 -0,9 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | -3,7 -1,1 36,5 8,2
Outras praticas ilicitas -5,0 -1,3 14,4 3,2 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | 0,0 4,4 75,4 6,4

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -4,6 -4,3 19 68,1 6,2
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ 0,0 -0,7 83,0 -5,4 Participagdo em mecanismos de RAL | -6,4 9,8 31,1 0,7
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas -10,3 -0,8 28,4 14,8 |
Ndo se depararam com quai probl : : -7,2 22,1 -2,6 72,8 -5,2 :
Conhecimento e confianca Cumprimento e aplicagio Queixas e resolugdo de litigios

m O nivel de confianga dos consumidores nos retalhistas e prestadores de servigos na Roménia mais do que duplicou desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2012-2014.
m O nivel de confianga dos consumidores na seguranga dos produtos na Roménia é o segundo mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.

m Ap6s um crescimento continuo, o nivel de confianga nas compras em linha na Roménia aumentou quase metade desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2014-2016.
m O nivel de confianga dos retalhistas romenos na segurancga dos produtos é o terceiro mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.

m A Roménia apresenta a segunda pontuagdo mais baixa no indicador composto «problemas e queixas» dos consumidores na UE-28.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Eslovénia

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 !Pa'f'
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -10,2 12,6 0,2 4,7 47,4 2,6 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -8,1 1,7 4,6 -1,0 -4,3 -1,3 46,0 -7,6
Confianga nas organizagdes 3,1 0,1 -7,2 0,7 0,4 8,9 1,3 59,1 -6,4

Confianga nas autoridades publicas 2,6 -1,3 -9,2 0,6 -0,3 9,8 58 48,4 -15,0

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; 4,1 5,7 -6,7 -8,2 10,3 7,0 1,1 73,5 1,2

Confianga nas ONG 2,7 -4,0 -5,6 9,7 -8,9 9,7 -3,1 55,4 -5,4
Confianga nos mecanismos de reparagdo -5,2 -1,5 -2,7 9,8 -8,6 21,3 -1,2 41,6 3,7

Confianga na RAL -2,8 -5,3 -0,5 3,1 -4,8 53 -5,7 289 -14,2

Confianga nos tribunais -7,6 23 -4,8 16,5 -12,5 373 3,3 54,2 21,5
Confianga na seguranga dos produtos -10,8 4,3 -7,4 4,2 -10,3 0,6 9,2 69,1 -0,6 Confianga na seguranga dos produtos -1,2 -3,4 10,8 84,8 10,4
Confianga nas alegagdes ambientais -0,9 1,0 49,4 -5,9 Confianga nas alega¢des ambientais 7,6 6,8 78,8 8,0
Confianga nas compras em linha a nivel nacional -5,4 11,9 1,4 62,8 -8,9 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 27,6 6,1 79,0 24,1
Exposi¢do a praticas comerciais desleais 4,1 -3,6 19,7 -2,7 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | 58 -5,8 25,8 -2,5
Outras praticas ilicitas 0,3 -1,8 7,8 -3,4 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | 3,5 2,3 60,6 -8,4

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -7,1 4,3 33 57,7 -4,2
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ 1,0 -1,3 91,7 3,2 Participagdo em mecanismos de RAL | 16,1 -3,9 43,3 12,9
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas -6,8 2,0 13,6 0,1 ,
Ndo se depararam com quai probl : : 8,9 -0,7 -2,0 84,4 6,4 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagio Queixas e resolugdo de litigios

m O nivel de confianga dos consumidores eslovenos nas autoridades publicas é o segundo mais baixo na UE-28.

= O nivel de confianga dos consumidores eslovenos nos mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL) é o mais baixo na UE-28, enquanto o nivel de confianga dos consumidores nos tribunais é o mais elevado da UE-28.
m Na Eslovénia, o nivel de confianga dos consumidores nos tribunais quase triplicou desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no periodo 2014-2016.

m Na Eslovénia, o nivel de confianga dos retalhistas nas vendas em linha é o mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Eslovaquia

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 'Pa's
Conhecimento dos direitos dos consumidores* 3,5 5,1 3,0 -1,6 57,9 13,1 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 21,3 -12,1 3,6 -1,2 -3,0 2,2 47,3 -6,3
Confianga nas organizagdes -0,9 1,5 6,5 1,7 -0,2 0,5 4,2 61,2 -4,3

Confianga nas autoridades publicas -0,8 1,4 6,8 -3,6 1,5 0,0 4,0 54,8 -8,6

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; 0,7 2,4 6,5 -0,2 10,8 1,3 6,6 80,2 79

Confianga nas ONG -2,6 0,6 6,1 8,9 -12,8 04 1,8 48,6 -12,2
Confianga nos mecanismos de reparagdo 2,1 23 7,7 6,4 7,4 -13,5 -2,0 25,1 -12,8

Confianga na RAL 4,1 33 6,6 10,3 9,5 -18,4 03 328 -10,2

Confianga nos tribunais 0,2 1,4 8,8 2,5 53 -8,6 -4,3 17,4 -15,3
Confianga na seguranga dos produtos 4,9 9,5 -12,2 1,3 -6,2 8,4 6,9 72,4 2,7 Confianga na seguranga dos produtos -2,2 7,0 0,4 78,5 4,1
Confianga nas alegagdes ambientais 1,8 -1,2 52,1 -3,2 Confianga nas alega¢des ambientais 2,3 -39 57,8 -13,0
Confianga nas compras em linha a nivel nacional -1,7 8,0 7,2 71,3 -0,3 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional -1,0 -7,1 35,4 -19,5
Exposi¢do a praticas comerciais desleais -2,1 0,3 30,1 7,7 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | -1,9 9,1 38,3 10,0
Outras praticas ilicitas -4,2 -39 9,9 -1,3 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | -3,3 -1,6 55,8 -13,2

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -4,5 0,6 -3,5 47,8 -14,1
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ -0,3 2,6 90,9 2,4 Participagdo em mecanismos de RAL | -4,4 1,8 21,6 -8,8
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas 29 -1,5 9,9 -3,7 ,
Ndo se depararam com quai probl : : 10,3 1,2 2,0 79,6 16 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagdo Queixas e resolugdo de litigios

m O nivel de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos préprios consumidores na Eslovaquia é o segundo mais elevado na UE-28.

= O nivel de confianga dos consumidores nos mecanismos de reparagdo na Eslovaquia é o mais baixo na UE-28. Este resultado deve-se sobretudo ao nivel de confianga dos consumidores nos tribunais, que é o mais baixo da UE-28.

= O nivel de confianga dos retalhistas nas vendas em linha na Eslovéquia é o terceiro mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.

m A Eslovaquia apresenta a terceira percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que s&o suscetiveis de considerar que os seus concorrentes nacionais cumprem as legislagdes em matéria de consumidores e de seguranga dos produtos.
m A Eslovaquia apresenta a terceira percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que s&o suscetiveis de considerar que a legislagdo em matéria de consumidores e de seguranga dos produtos é aplicada.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Finlandia

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 'Pa's
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -8,6 -0,9 0,4 -3,1 35,6 -9,2 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 4,6 -3,2 1,2 -6,3 -1,2 0,6 56,5 29
Confianga nas organizagdes -6,5 -2,5 4,5 0,1 3,3 -3,0 2,4 79,8 14,4

Confianga nas autoridades publicas -4,9 -2,8 3,4 6,5 1,5 -53 3,7 82,9 19,5

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; -10,9 -2,3 3,7 -7,8 10,8 0,3 -0,9 81,6 9,3

Confianga nas ONG -3,6 -2,4 6,3 14 -2,4 -3,9 4,5 75,1 14,3
Confianga nos mecanismos de reparagdo -3,7 9,4 8,2 19 23 -7,8 14 45,6 7,7

Confianga na RAL 0,0 7,9 7,4 7,6 -6,3 -4,6 0,9 58,9 15,9

Confianga nos tribunais -7,5 10,9 9,0 -39 11,0 -11,0 1,8 32,3 -0,5
Confianga na seguranga dos produtos -4,2 2,4 -2,4 -0,2 -0,5 -8,3 3,6 84,5 14,9 Confianga na seguranga dos produtos -2,7 -1,7 -1,9 90,1 15,7
Confianga nas alegagdes ambientais -6,1 6,9 64,3 9,0 Confianga nas alega¢des ambientais 3,7 -0,8 85,3 14,5
Confianga nas compras em linha a nivel nacional -0,3 6,4 5,6 75,4 3,8 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 1,5 -3,3 69,9 15,0
Exposi¢do a praticas comerciais desleais 3,8 -4,1 25,6 3,2 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | 0,5 0,3 32,4 4,1
Outras praticas ilicitas 2,3 -0,7 7,4 -39 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | -1,5 19 77,9 8,9

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do 0,0 1,3 -2,3 72,5 10,6
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ 0,8 0,1 89,7 1,3 Participagdo em mecanismos de RAL | 14 73 52,2 21,8
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas -3,8 -0,9 4,8 -8,7 ,
Ndo se depararam com quai probl : : 3,5 0,9 0,3 73,0 -4,9 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagdo Queixas e resolugdo de litigios

m A Finlandia apresenta a segunda pontuagdo mais elevada da UE no indicador composto «conhecimento e confianga» entre os 28 Estados-Membros da UE.

m Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores finlandeses apresentam a segunda pontuagdo de confianga mais elevada nas organizagdes, sendo a terceira mais elevada no que se refere as autoridades publicas e a segunda mais elevada no que se refere as ONG na UE-28.
m O nivel de confianga dos consumidores finlandeses nos mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL) é o segundo mais elevado na UE-28.

m O nivel de confianga dos consumidores na seguranga dos produtos é o mais elevado dos 28 paises da UE.

m Os niveis de confianga dos retalhistas na seguranga dos produtos e nas alegagdes ambientais na Finlandia sdo os mais elevados dos 28 Estados-Membros da UE.

m A Finlandia apresenta a terceira percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de considerar que os seus concorrentes nacionais cumprem as legislagdes em matéria de consumidores e de seguranga dos produtos.

m A Finlandia apresenta a terceira pontuagdo mais elevada da UE no indicador composto «queixas e resolugdo de litigios» entre os 28 Estados-Membros da UE.

m A percentagem de consumidores finlandeses que se depararam com problemas ndo negligencidveis, mas ndo apresentaram queixa, € a mais baixa da UE-28.

m A percentagem de retalhistas finlandeses que estdo cientes dos mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL) é a mais elevada na UE-28.

m A Finlandia apresenta a terceira percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de utilizar mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL).

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Suécia

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 !Pa'f'
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -7,9 -2,3 -1,7 -04 41,2 -3,6 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 8,6 2,1 -0,8 -3,1 -1,6 -4,4 57,1 3,5
Confianga nas organizagdes -9,9 5,1 -0,5 16 -3,8 -0,6 -0,3 65,5 0,1

Confianga nas autoridades publicas -9,4 7.2 -0,5 34 0,5 -0,3 0,7 75,5 12,1

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi;  -8,6 6,1 -2,4 -9,2 12,4 1,1 1,1 73,6 13

Confianga nas ONG -11,6 20 15 10,7 -24,2 -2,7 -2,8 47,6 -13,2
Confianga nos mecanismos de reparagdo -19,0 8,1 2,9 4,2 -3,7 -0,8 0,0 28,2 -9,7

Confianga na RAL -17,3 6,3 3,2 19 -0,1 0,7 0,7 37,9 -5,1

Confianga nos tribunais -20,6 9,8 2,7 6,4 -73 -2,3 -0,7 18,5 -14,3
Confianga na seguranga dos produtos -4,8 -1,1 1,6 -8,5 3,6 3,3 2,8 71,4 1,7 Confianga na seguranga dos produtos -5,6 59 -4,6 83,3 8,9
Confianga nas alegagdes ambientais 2,2 2,6 53,8 -1,6 Confianga nas alega¢des ambientais 2,7 0,4 80,1 9,3
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 4,2 8,6 3,1 83,1 11,5 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional 5,8 5,6 67,2 12,3
Exposi¢do a praticas comerciais desleais 0,9 -2,2 24,1 1,7 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | -3,0 -2,7 23,5 -4,8
Outras praticas ilicitas 3,0 -2,2 8,7 -2,5 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | 0,6 0,3 72,0 3,0

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -4,9 71 -0,9 65,3 34
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ -1,1 1,4 91,5 3,0 Participagdo em mecanismos de RAL | -1,9 1,3 68,5 38,1
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas 1,5 4,6 11,4 -2,2 |
Ndo se depararam com quai probl : : 15,9 -0,5 3,4 83,2 5.2 :
Conhecimento e confianca Cumprimento e aplicagdo Queixas e resolugéo de litigios

m O nivel de confianga dos consumidores suecos nos tribunais é o terceiro mais baixo na UE-28.
m A Suécia apresenta a pontua¢do mais elevada da UE no indicador composto «queixas e resolugdo de litigios» entre os 28 Estados-Membros da UE.
m A Suécia apresenta a percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que sdo suscetiveis de utilizar mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL).

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Reino Unido

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 !Pa'f'
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -5,4 1,3 17,6 -15,0 40,1 -4,7 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -0,1 -3,4 4,3 -8,5 2,0 0,4 44,0 -9,6
Confianga nas organizagdes 3,0 7,6 -2,8 0,6 -2,8 9,2 -13,5 71,8 6,3

Confianga nas autoridades publicas 3,3 11,9 -3,2 -0,6 0,2 6,8 -10,0 74,2 10,8

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; 2,0 53 -5,7 -3,2 9,0 3,0 -6,3 79,6 73

Confianga nas ONG 37 55 0,6 54 -17,7 17,9 -24,1 61,5 0,7
Confianga nos mecanismos de reparagdo -4,2 16,7 -4,1 -6,5 -0,5 133 -16,9 44,6 6,7

Confianga na RAL 23 12,0 -2,2 -14,0 04 15,5 -18,3 489 58

Confianga nos tribunais -10,8 21,5 -5,9 0,9 -1,5 11,1 -15,5 40,3 7,6
Confianga na seguranga dos produtos -1,1 -1,0 2,8 -3,3 -1,0 10,6 -12,3 81,9 12,2 Confianga na seguranga dos produtos -1,9 1,2 -12,3 72,2 -2,2
Confianga nas alegagdes ambientais 13,0 -18,0 63,1 78 Confianga nas alega¢des ambientais -2,1 3,2 79,8 9,0
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 5,0 8,8 0,7 87,5 15,9 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional -6,3 3,0 54,7 -0,2
Exposi¢do a praticas comerciais desleais -15,8 16,3 20,2 -2,2 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | 0,4 -3,1 19,8 -8,5
Outras praticas ilicitas -11,1 13,4 15,6 4,4 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | -3,6 1,1 77,4 8,4

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -6,4 -4,0 0,0 73,1 11,2
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ 1,8 -3,5 86,3 -2,2 Participagdo em mecanismos de RAL | 9,3 -18,7 16,8 -13,6
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas 19,3 -233 52 -8,4 ,
Ndo se depararam com quai probl : : 3,8 9,0 -16,0 66,3 -11,7 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagio Queixas e resolugdo de litigios

m O nivel de confianga dos consumidores britdnicos nas compras em linha é o mais elevado na UE-28.

m O Reino Unido apresenta a terceira pontuagdo mais baixa da UE no indicador composto «queixas e resolugéo de litigios» entre os 28 Estados-Membros da UE.

m A percentagem de consumidores britanicos que se depararam com problemas ndo negligenciaveis, mas que ndo apresentaram queixa, é a segunda mais baixa na UE-28.
m A percentagem de consumidores britdnicos que ndo se depararam com quaisquer problemas é a mais baixa na UE-28.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Islandia

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 'Pa's
Conhecimento dos direitos dos consumidores* 0,3 -3,6 4,5 -0,9 46,7 1,9 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 15,0 3,1 0,9 -9,6 -2,2 6,5 64,0 10,4
Confianga nas organizagdes -5,7 12,2 0,7 0,8 60,3 -5,2

Confianga nas autoridades publicas -4,3 16,6 0,1 55 50,9 -12,4

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; -8,2 12,9 -0,9 -1,9 63,6 -8,7

Confianga nas ONG -4,7 7,0 3,0 -1,3 66,4 56
Confianga nos mecanismos de reparagdo -3,3 1,2 -5,1 -4,6 28,7 -9,2

Confianga na RAL -6,1 -6,3 -7,6 -3,5 26,3 -16,7

Confianga nos tribunais -0,6 8,7 -2,7 -5,7 31,1 -1,6
Confianga na seguranga dos produtos 2,7 3,4 0,1 53 74,3 4,6 Confianga na seguranga dos produtos -2,7 -6,6 5,4 75,4 1,0
Confianga nas alegagdes ambientais -5,9 0,8 44,8 -10,5 Confianga nas alega¢des ambientais 13,4 -15,3 60,0 -10,8
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 9,3 6,9 1,4 79,3 7,7 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional -3,1 4,0 72,0 17,1
Exposi¢do a praticas comerciais desleais 1,0 -1,0 11,2 -11,2 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | -6,1 -2,0 21,7 -6,6
Outras praticas ilicitas 2,9 -3,3 10,3 -0,9 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | 0,4 0,1 74,1 5,1

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do -7,6 9,8 -8,3 48,8 -13,1
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ -1,1 -0,8 87,9 -0,6 Participagdo em mecanismos de RAL | -8,1 0,4 27,3 -3,1
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas 1,5 2,7 16,8 3,2 ,
Ndo se depararam com quai probl : : 2,0 0,5 -1,6 78,0 0,0 :
Conhecimento e confianca Cumprimento e aplicagdo Queixas e resolugdo de litigios

m O nivel de confianga dos consumidores islandeses nas autoridades publicas é o terceiro mais baixo dos 30 paises.

m Na Islandia, observa-se uma tendéncia firme no nivel de confianga dos consumidores nos mecanismos de resolug&o alternativa de litigios (RAL), o qual baixou para quase metade desde 2011, passando a ser o valor mais baixo dos 30 paises. A queda mais acentuada registou-se no periodo 2014-2016.
m O nivel de confianga dos consumidores islandeses nas alegagdes ambientais é o segundo mais baixo dos 30 paises.

m O nivel de conhecimento pelos retalhistas islandeses dos direitos dos consumidores é o mais elevado dos 30 paises.

m O nivel de confianga dos retalhistas islandeses nas vendas em linha é o terceiro mais elevado dos 30 paises.

m Alslandia apresenta a segunda percentagem mais baixa de consumidores dos 30 paises que sdo suscetiveis de estar expostos a praticas comerciais desleais.

m A percentagem de retalhistas islandeses que estdo cientes dos mecanismos de resolugdo alternativa de litigios (RAL) diminuiu um pouco mais de um tergo desde 2011, passando a ser o terceiro valor mais baixo dos 30 paises.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Noruega

Consumidores 20092008 | 2010-2000 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 }Paif' Retalhistas 20092008 | 20102009 | 20112010 | 20122011 | 20142012 | 20162014 | 20182016 | 2018 !Pa'f'
Conhecimento dos direitos dos consumidores* -2,3 -3,5 -0,5 11 52,7 79 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -6,5 4,4 4,6 -11,2 -3,0 3,7 57,8 4,2
Confianga nas organizagdes -5,0 9,0 -39 -1,4 71,6 6,1

Confianga nas autoridades publicas -4,2 10,9 -1,9 -0,9 80,6 17,2

Confianga nos retalhistas e prestadores de servi; -11,9 22,0 -0,5 -2,6 75,7 3,4

Confianga nas ONG 1,1 -6,0 -9,4 -0,7 58,4 -2,4
Confianga nos mecanismos de reparagdo -5,2 8,2 -8,3 -0,5 42,9 5,0

Confianga na RAL -8,8 8,7 -8,2 -0,2 47,0 4,0

Confianga nos tribunais -1,7 7,7 -8,4 -0,7 38,7 59
Confianga na seguranga dos produtos 0,1 1,0 1,6 -0,2 83,9 14,2 Confianga na seguranga dos produtos -5,9 39 9,7 93,7 19,3
Confianga nas alegagdes ambientais 0,8 -2,4 60,4 51 Confianga nas alega¢des ambientais 2,5 3,9 85,1 14,3
Confianga nas compras em linha a nivel nacional 5,1 7,9 -2,5 84,4 12,8 Confianga nas vendas em linha a nivel nacional -9,0 10,0 60,8 5,9
Exposi¢do a praticas comerciais desleais 0,7 -0,7 19,7 -2,7 Prevaléncia de praticas comerciais desleais | -53 -2,8 21,6 -6,7
Outras praticas ilicitas -0,7 -1,8 6,7 -4,6 Cumprimento da legislagdo em matéria de consumidores | -1,0 0,5 72,5 3,5

Aplicaggo da legislagdo em matéria de consumidores e de seguranca do 6,3 -8,7 52 74,4 12,5
Problemas e queixas (indicador composto) \ \ -0,5 0,1 89,9 1,5 Participagdo em mecanismos de RAL | -6,4 10,2 50,3 19,9
Problemas ndo negligencidveis, mas que néo deram origem a queixas -1,3 0,9 13,0 -0,6 ,
Néo se depararam com quai probl : : 185 -19 -16 78,1 02 :
Conhecimento e confianga Cumprimento e aplicagio Queixas e resolugdo de litigios

m A Noruega apresenta a segunda pontuagdo mais elevada da UE no indicador composto «conhecimento e confianga» entre os 30 paises.
= O nivel de confianga dos consumidores noruegueses na seguranga dos produtos é o segundo mais elevado dos 30 paises.
m Os niveis de confianga dos retalhistas na seguranga dos produtos e nas alegagdes ambientais sdo o mais elevado e o segundo mais elevado dos 30 paises respetivamente.

* Comparagdo com anos anteriores apenas com base em questdes compardveis.
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Como contactar a Unido Europeia?

Pessoalmente

Em toda a Unido Europeia ha centenas de centros de informagéo Europe Direct. Podera encontrar o
endereco do centro mais proximo em: https://europa.eu/european-union/contact_pt

Por telefone ou por correio eletronico

O Europe Direct é um servico que responde as suas perguntas sobre a Unido Europeia. Pode contactar este
servico:

— pelo nimero gratuito: 00 800 6 7 8 9 10 11 (alguns operadores podem cobrar uma taxa por essas
chamadas),

— pelo seguinte nimero de telefone normal; +32 22999696

— por correio eletronico: https://europa.eu/european-union/contact_pt

Encontrar informacdes sobre a UE

Em linha

Estdo disponiveis informacgdes sobre a Unido Europeia em todas as linguas oficiais no sitio Europa:
https://europa.eu/european-union/index_pt

PublicacGes da UE

As publicacdes da UE, quer gratuitas quer pagas, podem ser descarregadas ou encomendadas em:
https://publications.europa.eu/pt/publications. Pode obter varios exemplares de publicacdes gratuitas
contactando o servico Europe Direct ou o seu centro de informag&o local (ver https://europa.eu/european-
union/contact_pt).

Legislacéo da UE e documentos conexos

Para ter acesso a informagdo juridica da UE, incluindo toda a legislagdo da UE desde 1952 em todas as
versdes linguisticas oficiais, visite o sitio EUR-Lex em: http://eur-lex.europa.eu

Dados abertos da UE

O Portal de Dados Abertos da UE (http://data.europa.eu/euodp/pt/data) disponibiliza acesso a conjuntos de
dados da UE. Os dados podem ser descarregados e reutilizados gratuitamente, tanto para fins comerciais
€OMo hao comerciais.

Publications Office
of the European Union



	EUJUS15A-1911 - Consumer Conditions Scoreboard 2019 - COVER ALL LANGUAGES V03.PT
	JUST-2019-06410-00-00-PT-TRA-00

