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1. PRINCIPAIS CONCLUSÕES  

O Painel de Avaliação das Condições de Consumo (a seguir designado «Painel de Avaliação») 

constitui o principal instrumento de acompanhamento do desempenho do ambiente de consumo 

em toda a Europa. Analisa as condições de consumo nos Estados-Membros da UE, na Islândia e 

na Noruega. 

As condições de consumo abrangem fatores que tornam mais fácil ou mais difícil para os 

consumidores fazer escolhas que melhorem o seu bem-estar. O anexo I delineia o quadro 

conceptual e metodológico do Painel de Avaliação, o anexo II contém o conjunto completo de 

dados e o anexo III contém as fichas informativas por país com indicadores-chave. 

O Painel de Avaliação é publicado de dois e dois anos. Baseia-se principalmente em inquéritos 

representativos dos consumidores e dos retalhistas1, complementados por dados de outras fontes.  

As principais conclusões do Painel de Avaliação de 2019 são as seguintes: 

 

1. Após as melhorias significativas das condições de consumo em 2016, observa-se 

um declínio em 2018, resultante, em grande medida, de uma perda de confiança 

dos consumidores em alguns países da Europa Ocidental. 

2. As condições de consumo noutras regiões continuam a melhorar. Os países 

meridionais e orientais da UE estão a aproximar-se da média da UE, o que 

resulta em condições gerais mais equitativas para os consumidores nas várias 

regiões da UE. Porém, continua a ser significativa a diferença entre o país com a 

pontuação mais elevada (a Suécia, com 71,4 %) e o país com a pontuação mais 

baixa (a Croácia, com 53,2 %). 

3. Mais de 70 % dos consumidores consideram que os retalhistas respeitam os seus 

direitos enquanto consumidores e mais de 60 % tiveram experiências positivas 

com comerciantes depois de terem apresentado uma queixa.  

4. Os retalhistas avaliam de forma positiva o cumprimento da legislação em 

matéria de consumidores no seu setor, o que está relacionado com o 

reconhecimento da importância das atividades de aplicação. 

5. A venda agressiva é a prática comercial desleal que os consumidores mais vezes 

verificam, o que é corroborado pelo comportamento que os retalhistas observam 

nos seus concorrentes. 

6. Mais de metade dos consumidores são influenciados pelas alegações ecológicas 

quando compram. 

7. São cada vez mais os consumidores que aderem ao comércio eletrónico; contudo, 

estes confiam mais nos comerciantes nacionais dos que nos comerciantes de 

outros países da UE ao efetuarem compras em linha. 

                                                 
1  Os dois inquéritos que contribuíram para a edição de 2019 do Painel de Avaliação foram realizados na 

primavera de 2018. 
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2. CONDIÇÕES DE CONSUMO NA EUROPA  

Esta secção analisa as condições de consumo na Europa conforme aferidas pelo Índice das 

Condições de Consumo (ICC)2, bem como alguns dos seus indicadores. 

 

O ICC avalia as condições de consumo utilizando três componentes essenciais: 

 

 Conhecimento e confiança: o conhecimento dos direitos dos consumidores e a confiança 

nas instituições e nas condições de mercado são determinantes para o desenvolvimento de 

mercados eficientes e a proteção efetiva dos interesses dos consumidores. 

 

 Cumprimento e aplicação: a aplicação efetiva dos direitos dos consumidores e da 

legislação em matéria de segurança dos produtos contribuem tanto para o reforço da 

confiança dos consumidores como para a melhoria do ambiente empresarial, prevenindo 

distorções e assegurando condições de concorrência equitativas para as empresas que 

operam no mercado único da UE. 

 

 Queixas e resolução de litígios: obter reparação pode reduzir ou mesmo compensar os 

prejuízos sofridos pelos consumidores, o que, por sua vez, pode reforçar a confiança dos 

mesmos no ambiente comercial. Por conseguinte, é importante que os consumidores 

utilizem as vias de recurso à sua disposição quando têm problemas e que as suas queixas 

sejam tratadas de forma eficaz. 

 

Após as melhorias significativas comunicadas na edição anterior, as condições de consumo na 

UE registaram um declínio em 2018 

 

Em 2018, as condições de consumo na UE registaram um declínio em relação a 2016; contudo, 

mantiveram-se em geral num nível elevado, com uma pontuação de 63,0 pontos em 100, 

contrabalançando apenas parcialmente o aumento significativo detetado na edição anterior. 

 

As pontuações para as três componentes do ICC – «conhecimento e confiança», «cumprimento e 

aplicação» e «queixas e resolução de litígios» – desceram em relação a 2016, mas continuam 

mais elevadas do que em 2014 (+ 1,0, + 1,8 e +0,5 pontos respetivamente). 

                                                 
2  O Índice das Condições de Consumo é um índice composto (ver anexo I no que diz respeito à sua 

composição). O ICC é expresso numa escala de 0 a 100 pontos. 
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Figura I: Índice das Condições de Consumo e principais componentes na UE, 2014-2018 

 
Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos 

consumidores 

 

Os países ocidentais da UE registaram piores condições de consumo em 2018 do que em 

20163, ao passo que as outras regiões4 continuam a apresentar uma tendência positiva, 

verificando-se uma aproximação dos países orientais e meridionais à média da UE 

 

A repartição geográfica do ICC mostra que a avaliação das condições de consumo na Europa 

Ocidental desceu, mas continuou a progredir noutras partes da UE. O fosso nas condições de 

consumo entre as regiões meridional e oriental da UE, por um lado, e a região ocidental da UE, 

por outro, regista uma diminuição acentuada, ao passo que a região setentrional da UE se torna 

na região com melhor desempenho. 

 

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

4  Ver a definição dos grupos de países (regiões da UE) no anexo I.  
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Figura II: Variações no Índice das Condições de Consumo entre as várias regiões da UE, 2014-2018 

Fonte: Inquéritos sobre os consumidores e as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos 

consumidores 

 

A confiança dos consumidores nos comerciantes está ultrapassar a confiança nas autoridades 

de proteção dos consumidores e nas organizações de consumidores 

 

A confiança nos retalhistas e nos prestadores de serviços 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 confiança nas organizações de consumidores regista uma tendência 

descendente desde 2012. A confiança na capacidade das autoridades públicas para proteger os 

direitos dos consumidores, anteriormente com uma tendência positiva, também registou uma 

descida entre 2016 e 2018. 
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Figura III: Confiança dos consumidores da UE nas organizações, 2008-2018 

 
 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores 

 

O direito mais conhecido entre os consumidores é o período de reflexão para compras à 

distância  

 

Em 2018, 60,1 % dos consumidores estavam cientes do seu direito à devolução de produtos 

comprados à distância durante um período de reflexão, 38,8 % sabiam que tinham direito à 

reparação ou substituição gratuita de um produto novo que avarie dentro de determinado período, 

a contar da data de entrega, e 35,5 % dos consumidores estavam cientes de que não têm de pagar 

ou devolver produtos não solicitados.  

 

O nível de conhecimento pelos retalhistas da legislação em matéria de consumidores, embora 

mais elevado do que o dos consumidores, ainda é baixo, sendo que apenas 53,6 % em média 

responderam corretamente às perguntas. Os retalhistas que vendem bens conhecem ligeiramente 

melhor as regras em matéria de consumidores do que os que prestam serviços.  

 

Em geral, os retalhistas apresentam uma atitude positiva quanto à facilidade e aos custos de 

cumprimento da legislação em matéria de consumidores  

 

Uma maioria clara dos retalhistas na UE considera fácil cumprir a legislação em matéria de 

consumidores, sendo que as percentagens variam entre 51,5 % na República Checa e 83,8% na 

Itália. A nível da UE, sete em cada dez retalhistas concordam que é fácil cumprir a legislação em 
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matéria de consumidores no respetivo setor. Destes, 20,9 % até concordam plenamente. Além 

disso, dois terços dos retalhistas consideram que os custos associados são razoáveis e que os seus 

concorrentes que operam no mercado nacional também cumprem a legislação em matéria de 

consumidores. 

 

Figura IV: Perceções dos retalhistas da UE sobre o cumprimento da legislação em matéria de 

consumidores a nível nacional, 2018 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço à proteção dos consumidores, 2018 

 

 

A avaliação pelos retalhistas do trabalho realizado pelas autoridades nacionais responsáveis 

pela aplicação da lei e pelas ONG de consumidores é positiva, em particular no domínio da 

segurança dos produtos 

 

Em 2018, em média, seis em cada dez retalhistas da UE avaliaram de forma positiva a aplicação 

da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos no seu setor. As 

classificações mais elevadas são dadas à aplicação da legislação em matéria de segurança dos 

produtos. A existência de uma forte correlação5 entre as avaliações do cumprimento pelos 

retalhistas e os seus pontos de vista sobre a aplicação (0,76) indica que a aplicação proativa está 

a fazer a diferença.  

                                                 
5  Com base numa análise interna de dados. Outras correlações que corroboram a mesma conclusão são as 

correlações negativas entre a aplicação e o cumprimento da legislação em matéria de consumidores, por um 

lado, e a exposição a práticas comerciais desleais, por outro (-0,55 e -0,64 respetivamente). De igual modo, a 

confiança dos consumidores nas organizações nacionais (tanto autoridades públicas como ONG de 

consumidores) para a proteção dos seus direitos apresenta uma correlação positiva com a avaliação pelos 

retalhistas do papel das autoridades públicas e das ONG de acompanhar o cumprimento da legislação em 

matéria de consumidores (0,66 e 0,60 respetivamente).  

  

67,8

25,5

6,6

71,5

26,1

2,4

Concordo totalmente Discordo totalmente Não sei

Círculo exterior: É fácil cumprir a legislação em matéria de consumidores no seu setor.
Círculo interior: Os custos associados ao cumprimento da legislação em matéria de consumidores no seu setor
são razoáveis.
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Figura V: Correlação entre a percentagem de retalhistas que avaliam de forma positiva o 

cumprimento da legislação em matéria de consumidores no seu setor e as atividades de aplicação, 

2018 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço à proteção dos consumidores 2018 

 

 

Em geral, três em cada quatro retalhistas da UE (74,4 %) concordam que os produtos não 

alimentares são geralmente seguros nos seus países e uma percentagem semelhante (74,8 %) 

concorda que as autoridades públicas acompanham de forma ativa e garantem o cumprimento da 

legislação em matéria de segurança dos produtos no seu setor. Ambos os indicadores 

permanecem a níveis comparáveis aos de 2016. 

 

A venda agressiva constitui a prática comercial desleal comunicada mais vezes tanto por 

consumidores como por retalhistas  
 

Em 2018, quase três em cada dez retalhistas em média afirmaram ter observado várias práticas 

comerciais desleais por parte dos seus concorrentes nacionais. A prática mais vezes comunicada 

(por 40,9 % dos retalhistas) consistia no ato de pressionar os consumidores com telefonemas ou 

mensagens comerciais persistentes.  

 

A avaliação pelos consumidores de práticas 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 prática desleal específica entre os que foram acompanhados. 
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Mais de um em cada cinco consumidores teve um problema no último ano e as suas queixas 

foram, na sua maioria, dirigidas aos comerciantes  

 

Em 2018, 22 % dos consumidores comunicaram ter tido um problema nos últimos 12 meses, ao 

adquirirem bens ou serviços a um comerciante do seu próprio país, em relação ao qual 

consideravam ter havido uma razão legítima para apresentar uma queixa. Daqueles que tiveram 

problemas, 22,5 % não apresentaram queixa (apesar de considerarem que teria sido legítimo 

fazê-lo). As principais razões para não terem tomado quaisquer medidas foram:  

 

 levaria demasiado tempo (42,8 %);  

 os montantes envolvidos eram demasiado pequenos (39,7%); e  

 a convicção de que uma queixa não produziria uma solução satisfatória (36,6 %).  

 

Uma percentagem significativa de consumidores afirmou não conhecer bem os seus direitos 

(21,1 %) ou não saber onde ou como tratar de uma reclamação (20,1 %).  

 

Os que tiveram problemas apresentaram queixa, na sua maioria, junto do retalhista ou do 

prestador de serviços (67,5 %). Foram poucos os que recorreram a uma autoridade pública 

(5,2 %) ou a um organismo de resolução de litígios 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 vários meios disponíveis ficaram satisfeitos com a forma como a sua queixa foi 

tratada.  
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Figura VI: Queixas dos consumidores da UE e satisfação com o tratamento dado às queixas por 

destinatário (% de consumidores), 2018 

 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço à proteção dos consumidores 

2018 

 

 

Enquanto metade dos retalhistas (51,4 %) indica estar ciente de mecanismos extrajudiciais 

resolução de litígios, apenas 30,4 % recorrem aos mesmos. 
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A vulnerabilidade dos consumidores está relacionada sobretudo com situações financeiras 

difíceis 

Desde 2014, o Painel de Avaliação examina as relações entre vários fatores determinantes da 

vulnerabilidade6 e as condições de consumo através de uma análise multivariada, que calcula o 

efeito de cada fator determinante mantendo outras características constantes. A seguir, 

apresentam-se os principais resultados relativos a 20187: 

- As pessoas numa situação financeira difícil tendem a revelar menos confiança e a 

desconfiar mais do comércio eletrónico. Apresentam também maior propensão para comunicar 

práticas comerciais desleais. A situação financeira pessoal é a característica que mais influencia 

as condições de consumo. 

- As pessoas mais jovens tendem a revelar maiores níveis de confiança para a maioria dos 

indicadores, nomeadamente a confiança no comércio eletrónico, e o grupo etário mais jovem 

(18-34) parece conhecer pior os direitos dos consumidores.  

- As pessoas com um baixo nível de escolarização revelam uma maior confiança nas 

organizações. 

 

Mais de metade dos consumidores estão recetivos às alegações ambientais  

Mais de metade dos consumidores (56,8 %) na UE indica que as suas decisões de compra são 

influenciadas por alegações ambientais relativamente a, pelo menos, um ou dois bens ou serviços 

comprados (até todas as suas aquisições). Uma percentagem semelhante (55,3 %) confia nas 

alegações ambientais. Os consumidores da UE mais despertos para os problemas ambientais são 

os dos países meridionais (59,3%) e os dos países orientais da União (57,3%).   

Quase sete em cada dez retalhistas (70,8 %) acredita na fiabilidade das alegações ambientais 

associadas aos produtos ou serviços do setor a que pertencem. As pequenas empresas (70,2 %) e 

as empresas no setor da informação e das comunicações (61,8 %) são as que, tendencialmente, 

mais desconfiam das alegações ambientais. 

                                                 
6  Para informações 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-

01aa75ed71a1/language-en 

7  O quadro 4 do anexo 2 apresenta uma síntese dos resultados completos da análise multivariada.  

https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-en
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Figura VII: Percentagem de empresas que consideram que a maioria das alegações ambientais 

sobre bens e serviços no seu setor e país são fiáveis — desagregação por setor, 2018 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço à proteção dos consumidores, 2018 

Os consumidores estão predispostos a participar na economia circular, mas raramente o fazem 

Em 2018, a Comissão Europeia publicou um estudo comportamental sobre a participação dos 

consumidores na economia circular8. O estudo centrou-se em cinco produtos: i) aspiradores, ii) 

televisores, iii) máquinas de lavar louça, iv) telemóveis inteligentes e v) vestuário. Combinou diversos 

instrumentos metodológicos, designadamente uma revisão da literatura, entrevistas com partes 

interessadas e grupos de reflexão, um inquérito aos consumidores em linha, bem como experiências 

comportamentais. 

As principais conclusões 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 não tem experiência no aluguer/locação ou 

compra de produtos usados (90 %). As experiências comportamentais testaram explicações possíveis para 

esta evidente contradição, nomeadamente se os consumidores não estavam informados sobre a 

durabilidade e a reparabilidade dos produtos e se os mercados estavam suficientemente desenvolvidos 

para oferecer alternativas no âmbito da economia circular (por exemplo, mercados de produtos usados ou 

serviços de partilha). As experiências confirmaram que a prestação de informações serviu para 

influenciar, de forma muito eficaz, as decisões 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. COMÉRCIO ELETRÓNICO 

O número de consumidores que efetuam compras em linha continua a aumentar, mas 

continuam a existir grandes disparidades na UE  

Entre 2017 e 2018, a adesão dos consumidores ao comércio eletrónico continuou a registar a 

tendência ascendente observada na última década. Cerca de 60 % dos consumidores na UE 

fizeram compras pela Internet em comparação com 30 % em 2007. Porém, as percentagens de 

consumidores que fazem compras pela Internet variam sobremaneira por toda a UE, com valores 

que vão de 75 % ou mais na Dinamarca, Reino Unido, Países Baixos, Suécia e Alemanha até 

cerca de 20 % na Bulgária e Roménia. 

A confiança dos consumidores nas compras em linha está associada à expansão do comércio 

eletrónico, e este facto reflete-se na forte correlação entre os dois indicadores a nível nacional9. 

Em 2018, 71,7 % dos consumidores da UE afirmaram ter confiança para efetuar compras em 

linha a comerciantes nacionais.  

Todavia, o nível de confiança para efetuar compras à escala transfronteiriça de outros países da 

UE é significativamente mais baixo (48,3 %). Tal deve-se em parte aos problemas que os 

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 

transfronteiriças (35,9 %)10, quando tentam efetuar compras em linha de outros países da UE, os 

consumidores também se deparam com diversas formas de bloqueio geográfico, como a recusa 

pelo comerciante de efetuar a entrega no seu país (12,4%), o redirecionamento automático 

(12,1 %) ou a recusa do seu meio de pagamento (comunicada por 4,9 % dos inquiridos 

envolvidos no comércio eletrónico transfronteiriço). 

Apenas 20 % de todas as empresas vendem em linha  

Em 2017, 19,5 % de todas as empresas (com, pelo menos, dez trabalhadores) vendiam em linha11 

e o comércio eletrónico representava 17,4 % do volume de negócios total das empresas. Estes 

valores têm-se mantido bastante estáveis durante vários anos. 

Contudo, persistem grandes disparidades entre os países da UE: enquanto na Irlanda, na Suécia e 

na Dinamarca, mais de três em cada dez empresas vendem em linha, na Roménia e na Bulgária, 

menos de uma empresa em cada dez o faz.  

A repartição dos mesmos indicadores por setor mostra que o alojamento ocupa o primeiro lugar, 

com maior percentagem de empresas que vendem em linha e maior percentagem de volume de 

                                                 
9  O índice de correlação (medido em 28 Estados-Membros da UE) entre a percentagem de consumidores que 

efetuam compras em linha e a percentagem de consumidores que têm confiança 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 últimos 12 meses (em relação às compras em linha transfronteiriças) deve ser analisada tendo 

em conta o facto de as compras em linha nacionais serem mais frequentes do que as transfronteiriças. 

11  Os dados das vendas em linha referem-se tanto a transações entre empresas como a transações entre empresas 

e consumidores (fonte: Eurostat, código de dados em linha: isoc_ec_eseln2).  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
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negócios em linha (68,1 % e 31,6 %, respetivamente); a seguir, está o comércio a retalho (28,0 % 

e 10,7 %), enquanto a construção é a indústria que menos utiliza o comércio eletrónico (4,3 % 

das empresas e 1,8 % do volume de negócios em linha). 

Entre os retalhistas com estabelecimentos tradicionais, a percentagem dos que tencionam 

começar a vender em linha permanece estagnada em menos de 20 %  

A maioria dos retalhistas da UE que já vendem em linha pretende continuar a fazê-lo durante os 

próximos 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 próximos 

12 meses – uma percentagem que tem vindo a baixar nos últimos anos –, o que indica que o 

comércio em linha poderá ter alcançado um certo nível de maturidade na maioria dos países da 

UE. 

Transparência e plataformas em linha  

Motivado por preocupações cada vez maiores com a segmentação do mercado através da personalização em 

linha dos preços e das ofertas, um estudo recente da Comissão12 concluiu que mais de três quintos (61 %) dos 

sítios de comércio eletrónico analisados por meio de um exercício com clientes-mistério personalizavam a 

ordem dos resultados das pesquisas («classificação personalizada das ofertas»). Para o fazerem, basearam-se 

no percurso feito pelos compradores até ao sítio Web (p. ex., através de um sítio de comparação de preços) ou 

em comportamentos anteriores dos compradores na Internet (p. ex., histórico de visitas/cliques, etc.).  

Contudo, o estudo não encontrou quaisquer provas de uma personalização constante e sistemática dos preços e 

apenas detetou pequenas diferenças de preços13. O estudo revela que os consumidores continuam preocupados 

com a utilização abusiva dos dados pessoais em caso de personalização e exigem maior transparência14. 

Outro estudo comportamental da Comissão sobre a publicidade e o marketing nas redes sociais15 identificou 

algumas práticas que podem ser problemáticas para os consumidores. Por exemplo, no que diz respeito à 

publicidade dissimulada, as experiências relevaram que os atuais «rótulos de divulgação» (p. ex., para 

identificar conteúdos patrocinados) utilizados em plataformas de redes sociais não são eficazes. 

Consequentemente, os utilizadores em linha não conseguem identificar os anúncios nativos16 como anúncios 

em 36 % dos casos, mesmo que incluam rótulos 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 diferenças de preços em apenas 6 % das correspondências de produtos, as quais eram muito 

pequenas (diferença 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 não aqueles para os quais eram recolhidos e/ou de não saberem com quem os dados possam ser 

partilhados (entre 36 % e 49 % para as práticas de personalização analisadas). Além disso, os consumidores 

teriam uma atitude mais positiva em relação à personalização se recebessem mais informações e tivessem um 

maior controlo sobre essas práticas. 

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 conteúdos de redes sociais gerados pelos utilizadores e 

perfeitamente integrado nos mesmos.  

https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_en
https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en
https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_en


 

15 

 

ANEXO I: AVALIAÇÃO DAS CONDIÇÕES DE CONSUMO 

1. QUADRO CONCEPTUAL  

O quadro conceptual utilizado no Painel de Avaliação para avaliar as condições de consumo 

baseia-se nos três pilares que se seguem: 

 conhecimento dos direitos dos consumidores pelos consumidores e pelas empresas e a 

sua confiança nos intervenientes institucionais, na segurança dos produtos, nas alegações 

ambientais e no comércio em linha; 

 questões relacionadas com o cumprimento e a aplicação da legislação em matéria de 

consumidores pelos diversos intervenientes institucionais e no mercado; e 

 aspetos relacionados com as queixas dos consumidores e a resolução de litígios entre 

consumidores e comerciantes. 

O Painel de Avaliação baseia-se principalmente em dois inquéritos realizados junto de 

consumidores e retalhistas17. Quando pertinente, combina as duas perspetivas, uma vez que são 

suscetíveis de se validar e complementar entre si, ajudando a aumentar a fiabilidade das 

avaliações. Em alguns casos, também utiliza dados de outras fontes, como os resultados de 

verificações em linha de sítios Web coordenadas pela Comissão ou queixas recebidas pelos 

Centros Europeus do Consumidor.  

A metodologia subjacente ao Painel de Avaliação das Condições de Consumo foi revista de 

forma exaustiva em 2015 com o apoio o Centro Comum de Investigação da Comissão e em 

consulta com as partes interessadas18. A revisão melhorou, em particular, o Índice das Condições 

de Consumo, um indicador composto, na sequência de uma auditoria estatística minuciosa19.  

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

consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores de 2018) foi 

realizado pela GfK Social and Strategic Research através de entrevistas telefónicas (uma combinação de 

chamadas por linhas fixas e móveis), entre março e maio de 2018, a inquiridos com 18 anos ou mais em 

28 Estados-Membros da UE, na Islândia e na Noruega. A amostra era composta por cerca de mil inquiridos 

por país (exceto nos casos de Chipre, da Islândia, 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 transfronteiriço e à proteção dos consumidores de 2018) foi realizado 

pela rede Kantar Public Bruxelas através de entrevistas telefónicas, entre maio e junho de 2018, a empresas 

(empresas de venda a retalho de bens ou serviços diretamente aos consumidores finais) com 

dez trabalhadores ou mais que operam nos 28 Estados-Membros, na Islândia e na Noruega. A amostra era 

composta por cerca de 400 retalhistas por país (150 em Chipre, na Islândia e em Malta e 130 no 

Luxemburgo). Os inquiridos elegíveis eram indivíduos com responsabilidades de tomada de decisão dentro 

da empresa.  

Para ambos os inquéritos, a amostra e os procedimentos de ponderação foram concebidos com vista a garantir 

a representatividade da amostra. Para mais informações, consultar os relatórios finais dos contratantes, que 

acompanham a publicação do presente Painel de Avaliação.  
18  Para mais informações, 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 (Condições de consumo na UE: quadro revisto e estudo empírico), relatório científico 

e político do CCI, JRC93404, capítulo 2.5,  
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf 

http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf


 

16 

 

2. ÍNDICE DAS CONDIÇÕES DE CONSUMO 

O Índice das Condições de Consumo (ICC) é um indicador composto, calculado a nível nacional, 

para comparar os ambientes de consumo nacionais.  

Baseia-se num conjunto de indicadores-chave (relacionados com transações nacionais) 

decorrentes dos inquéritos realizados a nível da UE junto de consumidores e retalhistas. Os 

indicadores encontram-se agrupados em três pilares principais, cada um deles com um peso igual 

(33,3 %) na pontuação total: 

 

 Conhecimento e confiança (com dois subpilares separados, cada um com um peso igual, 

16,7 %); 

 Cumprimento e aplicação; e 

 Queixas e resolução de litígios.   

 

É calculada uma pontuação para cada (sub)pilar como uma média aritmética simples dos 

indicadores nele contidos. O índice tem um intervalo teórico de 0 a 100, uma vez que os 

indicadores de base são expressos em percentagem. Seguidamente, é apresentada uma 

panorâmica completa dos indicadores incluídos no ICC. 
 

Quadro 1: O Índice das Condições de Consumo (ICC) e as suas componentes 
Inquérito aos consumidores Inquérito aos retalhistas 

PILAR 1: CONHECIMENTO E CONFIANÇA – 33,3 % 

Subpilar relativo ao conhecimento – 16,7 % 

Conhecimento dos direitos dos 
consumidores: percentagem média de 
respostas corretas dos consumidores a 
três perguntas (período de reflexão associado às 
compras à distância, garantias de produtos e 
produtos não solicitados). 

Conhecimento dos direitos dos 
consumidores: percentagem média de 
respostas dos retalhistas a cinco perguntas 
(garantias de produtos, incluir no material 
promocional um documento a solicitar o 
pagamento, quantidade insuficiente de produtos 
com desconto, promoção de produtos destinados 
a crianças e utilização de números de telefone de 
valor acrescentado). 

Subpilar relativo à confiança – 16,7 % 

Confiança nas organizações: percentagem 
média de consumidores que concordam que, no 
seu país, as autoridades públicas protegem os 
seus direitos enquanto consumidores; os 
retalhistas e prestadores de serviços respeitam 
os seus direitos enquanto consumidores; e as 
organizações não governamentais de 
consumidores protegem os seus direitos 
enquanto consumidores. 

 

Confiança nos mecanismos de reparação: 
percentagem média de consumidores que 
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Inquérito aos consumidores Inquérito aos retalhistas 

concordam que, no seu país, é fácil resolver 
litígios com retalhistas e prestadores de serviços 
através de um organismo extrajudicial e que é 
fácil resolver litígios por via judicial.  

Confiança na segurança dos produtos: 
percentagem de consumidores que pensam que, 
essencialmente, todos os produtos não 
alimentares no mercado no seu país são seguros 
ou um pequeno número de produtos não é 
seguro. 

Confiança na segurança dos produtos: 
percentagem de retalhistas que pensam que, 
essencialmente, todos os produtos não 
alimentares no mercado no seu país são seguros 
ou um pequeno número de produtos não é 
seguro. 

Confiança nas alegações ambientais: 
percentagem de consumidores que concordam 
que a maioria das alegações ambientais sobre 
bens ou serviços no seu país são fiáveis. 

Confiança nas alegações ambientais: 
percentagem de retalhistas que pensam que a 
maioria das alegações ambientais sobre bens ou 
serviços no seu setor, no seu país, são fiáveis. 

Confiança nas compras em linha: percentagem 
de consumidores que se sentem confiantes para 
comprar bens ou serviços através da Internet a 
retalhistas ou prestadores de serviços sediados 
no seu país. 

Confiança nas vendas em linha: percentagem 
de retalhistas que só se sentem confiantes para 
realizar vendas em linha aos consumidores nos 
seus próprios países ou que se sentem 
confiantes para realizar vendas nos seus 
próprios países e noutros países da UE.  

PILAR 2: CUMPRIMENTO E APLICAÇÃO – 33,3 % 

Práticas comerciais desleais: percentagem 
média de consumidores que afirmam ter-se 
deparado com práticas comerciais desleais por 
parte de retalhistas ou prestadores de serviços 
no seu país, nos últimos 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 práticas comerciais desleais). 

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

Outras práticas ilícitas: percentagem média de 
consumidores que afirmam ter-se deparado com 
cláusulas contratuais abusivas e encargos 
imprevistos por parte de retalhistas ou 
prestadores de serviços no seu país, nos últimos 
12 meses.  

 

 Cumprimento da legislação em matéria de 
consumidores: percentagem média de 
retalhistas que concordam que, no seu país: os 
seus concorrentes cumprem a legislação em 
matéria de consumidores; é fácil cumprir a 
legislação em matéria de consumidores no 
respetivo setor; e os custos de cumprimento da 
legislação em matéria de consumidores no seu 
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Inquérito aos consumidores Inquérito aos retalhistas 

setor são razoáveis. 

 Aplicação da legislação em matéria de 
consumidores e de segurança dos produtos: 
percentagem média de retalhistas que 
concordam que, no seu setor e no seu país: as 
autoridades públicas supervisionam de forma 
ativa o cumprimento da legislação em matéria de 
consumidores; as ONG de consumidores 
supervisionam de forma ativa o cumprimento da 
legislação em matéria de consumidores; os 
organismos de autorregulação supervisionam de 
forma ativa a adesão aos códigos aplicáveis; os 
meios de comunicação social denunciam 
regularmente empresas que não respeitam a 
legislação em matéria de consumidores; e as 
autoridades públicas supervisionam de forma 
ativa e garantem o cumprimento da legislação 
em matéria de segurança dos produtos. 

PILAR 3: QUEIXAS E RESOLUÇÃO DE LITÍGIOS – 33,3 % 

Problemas e queixas: indicador composto com 
base nas perguntas sobre a ocorrência de 
problemas nos últimos 12 meses aquando da 
aquisição ou utilização de bens ou serviços no 
mercado nacional, as queixas apresentadas junto 
de diferentes organismos (retalhista/prestador de 
serviços, fabricante, autoridade pública, 
organismo de RAL, tribunal), razões para a não 
apresentação de queixas e satisfação com o 
tratamento dado às queixas. 

 

 Participação em mecanismos de RAL: 
percentagem de retalhistas que estão dispostos 
ou são obrigados por lei a recorrer a mecanismos 
de RAL para queixas dos consumidores. 
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3. APRESENTAÇÃO DOS RESULTADOS 

Neste Painel de Avaliação, os resultados são apresentados por país ou agregados a nível da UE-

28. Alguns resultados são apresentados em grupos de países diferentes («grupos regionais»), 

conforme descrito no quadro 2 infra: 

Quadro 2: Síntese dos grupos regionais 

Países setentrionais da 

UE/Norte 
Dinamarca, Estónia, Letónia, Lituânia, Finlândia e Suécia  

Países meridionais da 

UE/Sul 
Chipre, Grécia, Espanha, Itália, Malta e Portugal 

Países ocidentais da 

UE/Ocidente 

Áustria, Bélgica, Alemanha, França, Irlanda, Luxemburgo, 

Países Baixos e Reino Unido 

Países orientais da 

UE/Leste 

Bulgária, República Checa, Hungria, Croácia, Polónia, 

Roménia, Eslovénia, Eslováquia 

 

O Painel de Avaliação também apresenta os resultados da Islândia e da Noruega separadamente, 

por baixo dos resultados dos países da UE. 

As alterações estatisticamente significativas são indicadas nos respetivos quadros com um 

asterisco (*). A significância estatística é calculada no nível de confiança de 95 %, o que 

significa que a hipótese nula de ausência de diferença foi rejeitada a um nível de probabilidade 

de 5 %. 

A maior parte dos dados que estão na base do Painel de Avaliação é acessível através de uma 

plataforma de divulgação em linha20. 

  

                                                 
20  https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-

policy/consumer-scoreboards_en 

 

https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en
https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_en
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ANEXO II: CONCLUSÕES PORMENORIZADAS:  

O anexo II apresenta os resultados dos dois inquéritos realizados a nível da UE que contribuíram 

para o Painel de Avaliação. São apresentados os resultados relativos ao Índice das Condições de 

Consumo (ICC) global, aos três pilares do Painel de Avaliação e a um conjunto de indicadores-

chave.   

1. O ÍNDICE DAS CONDIÇÕES DE CONSUMO (ICC) NA EUROPA 

O quadro 3 apresenta o índice global a nível da UE, juntamente com as pontuações para cada 

uma das componentes e subcomponentes, bem como as pontuações dos países com o melhor e o 

pior desempenho e a respetiva diferença.    

Quadro 3: Índice das Condições de Consumo (ICC), UE-28 (2018): em geral e desagregado por 

pilar e indicador 

 

Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos 

consumidores. 
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A figura seguinte classifica os países inquiridos de acordo com a pontuação média do ICC e 

mostra as diferenças nas avaliações gerais entre as três últimas edições.  

Figura 1: Índice das Condições de Consumo — indicador geral, 2018 

 
Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos 

consumidores, Índice das Condições de Consumo. 
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1.1. Conhecimento e confiança  

O pilar «conhecimento e confiança» do ICC avalia a medida em que: 

a) os consumidores e retalhistas estão cientes dos direitos fundamentais dos consumidores;  

b) os consumidores confiam nas organizações para assegurar que os seus direitos sejam 

respeitados e/ou aplicados, incluindo a confiança na eficácia dos mecanismos de reparação; e  

c) os consumidores confiam na segurança e nas alegações ambientais dos produtos que 

circulam no mercado nos seus países.  
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A figura 2 mostra as pontuações por país da UE relativamente ao pilar «conhecimento e 

confiança», juntamente com as diferenças de pontuação entre as três últimas edições.  

Figura 2: Pilar «conhecimento e confiança», resultados por país, 2018 (escala de 0 a 100) 

 
Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos 

consumidores.  
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1.2. Cumprimento e aplicação 

O segundo pilar do ICC analisa o cumprimento e a aplicação conforme avaliados pelos 

consumidores e pelos retalhistas. 

Examina em que medida os consumidores e os retalhistas são alvo ou observam práticas 

comerciais desleais por (outros) retalhistas nos seus mercados nacionais e o grau em que é fácil 

ou dispendioso para os retalhistas cumprir a legislação em matéria de consumidores. Por outro 

lado, analisa se as regras em matéria de consumidores e de segurança dos produtos não 

alimentares são aplicadas de forma satisfatória, com base em avaliações realizadas por retalhistas 

a várias organizações no respetivo setor em relação ao seu trabalho de acompanhamento.   
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A figura 3 mostra as pontuações por país relativamente ao pilar «cumprimento e confiança», 

juntamente com as diferenças de pontuação entre as três últimas edições.  

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

 
Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos 

consumidores. 
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1.3. Queixas e resolução de litígios  

O terceiro pilar do ICC examina se os consumidores tendem a apresentar queixa depois de terem 

tido um problema aquando da aquisição ou utilização de bens e serviços, bem como o seu nível 

de satisfação com a forma como essas queixas são tratadas. Analisa ainda o conhecimento e a 

utilização pelos retalhistas dos mecanismos extrajudiciais de resolução de litígios em toda a UE.  

A figura 4 mostra as pontuações por país da UE relativamente ao pilar «queixas e resolução de 

litígios» do ICC, juntamente com as diferenças de pontuação entre as três últimas edições. 

Figura 4: Pilar «queixas e resolução de litígios», resultados por país, 2018 (escala de 0 a 100) 

 
Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos 

consumidores. 
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2. RESULTADOS POR COMPONENTE DO ÍNDICE DAS CONDIÇÕES DE CONSUMO 

2.1. Confiança do consumidor 

A confiança é um fator importante para promover uma participação ativa dos consumidores nos 

mercados. Esta secção apresenta os resultados dos inquéritos relativamente a diferentes 

indicadores de confiança do Painel de Avaliação. 

 Confiança nas organizações 

A figura 5 ilustra o nível de confiança dos consumidores nas autoridades públicas e nas 

organizações de consumidores independentes para a proteção dos seus direitos enquanto 

consumidores e se sentem que os retalhistas/prestadores de serviços também respeitam esses 

direitos.  

Figura 5: Confiança dos consumidores nas organizações, UE-28, 2018 (% de consumidores que 

«concordam totalmente» ou «concordam») 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Em que medida concorda ou discorda com cada uma das seguintes afirmações. (NO SEU PAÍS)? Base: inquiridos da UE-2821 

(N=26 532).  

                                                 
21  A Croácia é incluída na UE-28 a partir de 2012 (o primeiro ano em que foi inquirida). O mesmo se aplica a todos os 

dados neste Painel de Avaliação. 
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A figura 6 mostra o nível de confiança dos consumidores nas organizações e o nível de confiança 

médio por país.  

Figura 6: Confiança dos consumidores nas organizações, resultados por país, 2018 (% de 

consumidores que «concordam totalmente» ou «concordam») 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Em que medida concorda ou discorda com cada uma das seguintes afirmações. (NO SEU PAÍS)? Base: todos os inquiridos 

(N=28 037). 

 

 Confiança nos mecanismos de reparação 

Quando os consumidores efetuam transações com retalhistas ou prestadores de serviços, é 

importante que sintam que dispõem de mecanismos de resolução de litígios para resolverem os 

seus próprios litígios com empresas e obter reparação.  
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A figura 7 mostra a percentagem de consumidores que concordam que é fácil resolver esses 

litígios com retalhistas e prestadores de serviços através de organismos extrajudiciais ou dos 

tribunais.  

 

Figura 7: Confiança dos consumidores na eficácia dos mecanismos de reparação, UE-28, 2018 (% 

de consumidores que «concordam totalmente» ou «concordam») 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Em que medida concorda ou discorda com cada uma das seguintes afirmações. (NO SEU PAÍS)? Base: inquiridos da UE-28 

(N=26 532).  
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A figura 8 apresenta os níveis de confiança dos consumidores na eficácia dos mecanismos de 

reparação por país.  

Figura 8: Confiança dos consumidores na eficácia dos mecanismos de reparação, resultados por 

país, 2018 (% de consumidores que «concordam totalmente» ou «concordam») 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Em que medida concorda ou discorda com cada uma das seguintes afirmações (NO SEU PAÍS)? Base: todos os inquiridos 

(N=28 037) 

2.2. Conhecimento dos direitos dos consumidores  

O Painel de Avaliação também avalia em que medida os consumidores e os retalhistas estão 

cientes de um conjunto de direitos dos consumidores (fundamentais).  
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Figura 9: Conhecimento pelos consumidores da legislação aplicável, UE-28, 2018 (% de 

consumidores que responderam corretamente)22, 23 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores. 

Base: inquiridos da UE-28 (N=26 532).  

  

                                                 
22  As perguntas do inquérito sobre a garantia de um produto defeituoso («Imagine que um produto eletrónico 

novo, que comprou há 18 meses, se avaria sem que tal seja imputável a falhas da sua parte. Não adquiriu nem 

beneficia de uma garantia comercial alargada. Tem direito à reparação ou substituição gratuita do produto?») 

e o período de reflexão associado às compras à distância («Imagine que encomenda um produto eletrónico 

novo por correio, telefone ou Internet. Considera que tem direito a devolver o produto quatro dias após a 

entrega e a recuperar o dinheiro, sem necessidade de indicar qualquer motivo?») foram formuladas de forma 

diferente a partir de 2014. Não é possível comparar estas com resultados em anteriores Painéis de Avaliação. 

A pergunta sobre produtos não solicitados («Imagine que recebeu dois DVD didáticos por correio que não 

encomendou, juntamente com uma fatura de 20 EUR relativa aos mesmos. Tem a obrigação de pagar a 

fatura?» permaneceu inalterada.  

23  As diferenças estatisticamente significativas são assinaladas por um asterisco. A significância estatística é 

calculada no nível de confiança de 95 %, o que significa que a hipótese nula de ausência de diferença foi 

rejeitada a um nível de probabilidade de 5 %.  
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A figura 10 mostra a percentagem de consumidores que responderam corretamente a cada uma 

das três perguntas sobre o conhecimento por país.  

Figura 10: Conhecimento pelos consumidores da legislação aplicável, resultados por país, 2018 (% 

de consumidores que responderam corretamente) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores. 

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

dos retalhistas da UE.  

Figura 11: Conhecimento pelos retalhistas da legislação em matéria de consumidores, UE-28, 2018 

(% de retalhistas que responderam corretamente) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção 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 não 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 legislação em matéria de consumidores por país.  

Figura 12: Conhecimento pelos retalhistas da legislação em matéria de consumidores, resultados 

por país, 2018 (% de retalhistas que responderam corretamente) 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção 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 não alimentares (N=4 542).  

2.3. Cumprimento e aplicação 

O Painel de Avaliação examina o cumprimento e a aplicação da perspetiva dos consumidores e 

dos retalhistas. Avalia o cumprimento da legislação e regulamentação em matéria de 

consumidores e a sua aplicação com base nas experiências dos consumidores e dos retalhistas no 

que respeita a práticas comerciais desleais e outras práticas ilícitas, bem como nos custos e na 

facilidade percecionados do cumprimento da regulamentação em matéria de consumidores e no 

papel das diferentes organizações na aplicação dessa regulamentação.  

 Práticas comerciais desleais  

Para avaliar a prevalência das práticas comerciais desleais, pergunta-se aos consumidores e aos 

retalhistas se, nos 12 meses anteriores, se depararam com um conjunto de práticas proibidas pela 

Diretiva Práticas Comerciais Desleais.  
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A figura 13 mostra a exposição dos consumidores a tais práticas por parte de 

retalhistas/prestadores de serviços estabelecidos no seu próprio país ou de retalhistas/prestadores 

de serviços estabelecidos noutro país da UE. 

Figura 13: Experiências dos consumidores com práticas comerciais desleais a nível nacional e 

transfronteiriço, UE-28, 2018 (%)  

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Vou ler-lhe algumas afirmações sobre práticas comerciais desleais. Depois de cada uma delas, indique se enfrentou essa 

situação nos últimos 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 práticas comerciais desleais por parte de retalhistas nacionais, bem como o nível médio de 

exposição por país.  

Figura 14: Experiências dos consumidores com práticas comerciais desleais a nível nacional, 

resultados por país, 2018 (%) 

 
Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos 

consumidores: Vou ler-lhe algumas afirmações sobre práticas comerciais desleais. Depois de cada uma delas, indique se 

enfrentou essa situação nos últimos 12 meses... Base: todos os inquiridos (N=28 037). 
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A figura 15 ilustra a experiência dos retalhistas com determinadas práticas comerciais desleais 

por parte dos seus concorrentes, quer nos respetivos mercados nacionais quer noutros países da 

UE. 

Figura 15: Experiências dos retalhistas com práticas comerciais desleais a nível nacional e 

transfronteiriço, UE-28, 2018 (%) 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

indique se se deparou com alguma destas práticas comerciais desleais por parte de concorrentes seus nos últimos 12 meses... 

Base: como indicado no gráfico. 

  



 

38 

 

A figura 16 mostra a percentagem de retalhistas que comunicaram tais práticas comerciais 

desleais por parte de concorrentes nacionais, bem como o nível médio de exposição por país.  

Figura 16: Experiências dos retalhistas com práticas comerciais desleais a nível nacional, resultados 

por país, 2018 (%) 

 
Fonte: inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

indique se se deparou com alguma destas práticas comerciais desleais por parte de concorrentes seus nos últimos 12 meses ...? 

Base: todos os inquiridos que vendem produtos não alimentares (N=4 542). 

 Outras práticas comerciais ilícitas  

Aos consumidores foi igualmente perguntado se observaram outras práticas comerciais desleais, 

como termos e condições abusivos de um contrato24 ou encargos adicionais não previstos.  

As duas figuras que se seguem ilustram, respetivamente, a incidência dessas práticas ilícitas (por 

parte de retalhistas nacionais ou transfronteiriços) e a percentagem de consumidores que foram 

alvo dessas práticas por parte de retalhistas nacionais, bem como o nível médio de exposição por 

país.  

                                                 
24  Por exemplo, que resultassem na alteração dos termos contratuais unilateralmente, sem uma razão válida 

especificada no contrato, ou impusessem sanções excessivas em caso de violação do contrato. 
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Figura 17: Experiências dos consumidores com cláusulas contratuais abusivas e encargos não 

previstos a nível nacional e transfronteiriço, UE-28, 2018 (%) 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Vou ler-lhe algumas afirmações sobre os problemas que os consumidores podem mais genericamente enfrentar ao fazer 

compras. Indique se enfrentou alguma destas situações nos últimos 12 meses? Base: como indicado no gráfico. 
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Figura 18: Experiências dos consumidores com cláusulas contratuais abusivas e encargos não 

previstos a nível nacional em vários países, 2018 (%) 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Vou ler-lhe algumas afirmações sobre os problemas que os consumidores podem mais genericamente enfrentar ao fazer 

compras. Indique se enfrentou alguma destas situações nos últimos 12 meses? Base: todos os inquiridos (N=28 037). 

 

 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 

O cumprimento da legislação em matéria de consumidores é avaliado perguntando aos retalhistas 

se concordam ou não com uma série de afirmações para determinar se é fácil cumprir essa 

legislação no seu setor e se os custos associados ao cumprimento são razoáveis. Também lhes é 

perguntado se os concorrentes cumprem a legislação em matéria de consumidores.  
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A figura 19 ilustra a forma como os retalhistas percecionam o cumprimento nos respetivos países 

e a nível transfronteiriço na UE. A figura 20 mostra os resultados por país. 

Figura 19: Perceções dos retalhistas sobre o cumprimento da legislação em matéria de 

consumidores a nível nacional e transfronteiriço, UE-28, 2018 (% de retalhistas que «concordam 

totalmente» ou «concordam») 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Vou ler-lhe três afirmações sobre o cumprimento da legislação em matéria de consumidores [no seu país/noutros países 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 (transfronteiriça): inquiridos da UE-28 que vendem noutro país da UE (N=3 006). 
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Figura 20: Perceções dos retalhistas sobre o cumprimento da legislação em matéria de 

consumidores a nível nacional, resultados por país, 2018 (% de retalhistas que «concordam 

totalmente» ou «concordam») 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Vou ler-lhe três afirmações sobre o cumprimento da legislação em matéria de consumidores [no seu país/noutros países 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. Opiniões dos retalhistas sobre a aplicação da legislação em matéria de 

consumidores e de segurança dos produtos  

O Painel de Avaliação acompanha a aplicação da legislação em matéria de consumidores e de 

segurança dos produtos com base nas avaliações dos retalhistas.  

A figura 21 mostra as avaliações que os retalhistas fazem do trabalho de supervisão realizado por 

diversas organizações que desempenham um papel na aplicação da legislação em matéria de 

consumidores e de segurança dos produtos.  

Figura 21: Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos, UE-

28, 2018 (% de retalhistas que «concordam totalmente» ou «concordam») 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Indique se concorda totalmente, concorda, discorda ou discorda totalmente com as seguintes afirmações: Base: inquiridos da 

UE-28 (N=10 196), exceto para a afirmação «As autoridades públicas supervisionam de forma ativa e garantem o cumprimento 

da legislação em matéria de segurança dos produtos no seu setor», que se baseia nos retalhistas da UE-28 que vendem produtos 

não alimentares (N=4 222). 
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A figura 22 mostra as opiniões dos retalhistas sobre a aplicação – a nível nacional – 

relativamente a cada uma das cinco afirmações que deviam avaliar, juntamente com a taxa média 

de concordância com as cinco afirmações.  

Figura 22: Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos, 

resultados por país, 2018 (% de retalhistas que «concordam totalmente» ou «concordam») 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Indique se concorda totalmente, concorda, discorda ou discorda totalmente com as seguintes afirmações... Base: todos os 

inquiridos (N=10 747), exceto para a afirmação «As autoridades públicas supervisionam de forma ativa e garantem o 

cumprimento da legislação em matéria de segurança dos produtos no seu setor», que se baseia nos retalhistas que vendem 

produtos não alimentares (N=4 542).   
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A figura 23 mostra as respostas dos retalhistas (que vendem produtos não alimentares) sobre se 

as autoridades nacionais de proteção dos consumidores ordenaram recolhas/retiradas de produtos 

ou emitiram outros avisos de segurança relativos a produtos no respetivo país nos últimos 

24 meses.   

Figura 23: Avisos em matéria de segurança dos produtos e recolhas/retiradas de produtos, UE-28, 

2018 (%) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: No 

que diz respeito à segurança dos produtos, indique se alguma das seguintes situações ocorreu no seu setor nos últimos 

24 meses… Base: inquiridos da UE-28 que vendem produtos não alimentares (N=4 222). 
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A nível nacional, a figura 24 mostra a incidência média de recolhas/retiradas de produtos e 

avisos de segurança emitidos pelas autoridades públicas. Também ilustra as avaliações para estes 

dois indicadores conforme comunicadas pelos retalhistas que vendem produtos não alimentares.   

Figura 24: Avisos em matéria de segurança dos produtos e recolhas/retiradas de produtos, 

resultados por país, 2018 (%) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: No 

que diz respeito à segurança dos produtos, indique se alguma das seguintes situações ocorreu no seu setor nos últimos 

24 meses… Base: todos os inquiridos que vendem produtos não alimentares (N=4 542).  

2.5. Queixas e resolução de litígios 

As condições de consumo são também influenciadas pela existência de meios que permitam aos 

consumidores a apresentação de queixas e a obtenção de reparação caso tenham problemas com 

uma compra. A acessibilidade desses meios e a satisfação com o tratamento dado às queixas 

desempenham também um papel considerável, e o mesmo se aplica à obtenção total ou parcial de 

reparação para compensar o prejuízo sofrido. Tal pode ajudar a reforçar a confiança dos 

consumidores. A presente secção apresenta indicadores diferentes sobre queixas e resolução de 

litígios. 

 Indicador sobre problemas e queixas 

Para abordar questões relacionadas com dimensões de amostras pequenas a nível 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 ocorrência de um problema;  

 o tipo de medida tomada para o resolver; 

 o nível de satisfação com o tratamento dado à queixa; e  

 o motivo para não tomar medidas, se foi esse o caso.  

A metodologia subjacente ao desenvolvimento deste indicador é apresentada noutro 

documento25. Posto isto, uma pontuação mais alta indica um melhor desempenho para os 

consumidores. 

A figura 25 mostra as pontuações por país do indicador composto «problemas e queixas», 

juntamente com as pontuações para a percentagem de consumidores que: a) se depararam com 

problemas com um produto durante ou depois da transação com comerciantes nacionais e b) não 

tomaram medidas para resolver um problema não negligenciável.  

Figura 25: Problemas e queixas dos consumidores, resultados por país, 2018 (%) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção 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 não apresentaram qualquer queixa» – todos os inquiridos que tiveram 

um problema não negligenciável (isto é, que NÃO indicaram que os montantes envolvidos eram demasiado pequenos) 

(N=5 798). 

                                                 
25  Para informações completas sobre a composição do indicador composto, ver Van Roy, V., Rossetti, F., 

Piculescu, V, capítulo 2.2.1 (2015). Consumer conditions in the EU: revised framework and empirical 

investigation (Condições de consumo na UE: quadro revisto e estudo empírico), relatório científico e político 

do CCI, JRC93404, capítulo 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 Avaliação das Condições de 

Consumo de 2017, secção 3.3.3 (no total, foram criados 11 cenários diferentes com as respetivas 

pontuações). 
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 Apresentação de queixas em caso de problemas 

A figura 26 mostra se os consumidores tomaram medidas para os problemas com que se 

depararam aquando da aquisição ou utilização de bens ou serviços de um retalhista/prestador de 

serviços nos últimos 12 meses. Também indica o organismo a quem dirigiram a queixa.  

Figura 26: Medidas tomadas em caso de problemas com bens/serviços de um comerciante nacional, 

UE-28, 2018 (%)26 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Qual foi a atitude por si tomada? (É possível indicar várias respostas.) Base: Inquiridos da UE-28 que se depararam com 

problemas (N=5 486). 

  

                                                 
26  As medidas possíveis (com exclusão da inação) não são mutuamente exclusivas. Consequentemente, as 

percentagens não têm, necessariamente, de totalizar 100 %. 
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A figura 27 mostra os motivos pelos quais os consumidores não tomaram medidas para resolver 

problemas com comerciantes nacionais, apesar de considerarem que tinham um motivo legítimo 

para o fazer. Também indica a evolução das suas respostas entre as últimas três edições.  

Figura 27: Motivos dos consumidores para não tomar medidas ao encontrar um problema, UE-28, 

2018 (%) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Quais foram os seus principais motivos para não tomar medidas? (É possível selecionar várias respostas.) Base: inquiridos da 

UE-28 que se depararam com problemas, mas não tomaram qualquer medida (N=1 369). 

 Satisfação com o tratamento dado às queixas 

A obtenção de uma resolução satisfatória para uma queixa pode encorajar os consumidores a 

voltar a realizar transações com os retalhistas ou prestadores de serviços.  
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A figura 28 apresenta o nível de satisfação ou insatisfação dos consumidores com o tratamento 

dado às queixas apresentadas a vários organismos.   

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

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Em geral, qual o seu nível de satisfação ou insatisfação com o tratamento dado à(s) sua(s) queixa(s) pelo… Base: inquiridos da 

UE-28 que se depararam com problemas e tomaram medidas (retalhista ou prestador de serviços N=3 548, fabricante N=570, 

autoridade pública N=295, organismo extrajudicial de resolução de litígios N=189, tribunal N=73). 
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O gráfico de setores circulares na figura 29 indica a satisfação média dos consumidores da UE 

com o tempo que os retalhistas ou prestadores de serviços levam para resolver os seus 

problemas. 

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

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Em geral, qual o seu nível de satisfação com o tempo necessário para que o(s) problema(s) fosse(m) resolvido(s) pelo retalhista 

ou prestador de serviços? Base: inquiridos da UE que se queixaram ao retalhista ou prestador de serviços (N=3 357) – o valor 

não inclui os dados do Reino Unido. 
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 Tipos de queixas 

As figuras 30 e 31 mostram os tipos de queixas recebidas pelos retalhistas nos últimos 12 meses, 

quer de consumidores no seu próprio país quer de consumidores residentes noutros países da UE.  

Figura 30: Tipo de queixas recebidas de consumidores no próprio país do retalhista, UE-28, 2018 

(%) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Que tipo de queixas recebeu a sua empresa provenientes de consumidores localizados no [seu país] nos últimos 12 meses? 

Tratou-se de queixas sobre [...]. (É possível indicar várias respostas.) Base: inquiridos da U-28 que receberam queixas de 

consumidores no seu próprio país (N=3 768). 

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

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Que tipo de queixas recebeu a sua empresa provenientes de consumidores localizados noutros países da UE nos últimos 12 

meses? Tratou-se de queixas sobre [...]. (É possível indicar várias respostas.) Base: inquiridos da U-28 que receberam queixas 

de consumidores de outros países da UE (N=507). 
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 Conhecimento, utilização e promoção de mecanismos de resolução 

alternativa de litígios (RAL) 

A figura 32 mostra se os retalhistas têm conhecimento da existência de organismos extrajudiciais 

de resolução de litígios enquanto meio para resolver litígios com consumidores no seu próprio 

país e se estão dispostos a participar nesse processo.  

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

extrajudiciais de resolução de litígios, UE-28 (diferença em relação a 2016) 27 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Tem conhecimento de algum organismo de resolução alternativa de litígios para resolver litígios com consumidores (NO SEU 

PAÍS)? Base: inquiridos da UE-28 (N=10 196). Os valores nos quadrados indicam a diferença em relação à edição anterior dos 

inquéritos.   

  

                                                 
27  As diferenças em relação a 2016 são mostradas nas caixas. 
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A figura 33 mostra os resultados por país, estando os países ordenados de acordo com o nível de 

conhecimento de mecanismos de RAL por parte dos seus retalhistas e a disponibilidade destes 

para recorrer aos mesmos. 

Figura 33: Conhecimento e disponibilidade dos retalhistas para recorrer a mecanismos de RAL, 

2018 (%) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Tem conhecimento de algum organismo de resolução alternativa de litígios para resolver litígios com consumidores (NO SEU 

PAÍS)? Base: todos os inquiridos (N=10 747). 
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2.6. Condições de consumo e vulnerabilidade dos consumidores 

O Painel de Avaliação das Condições de Consumo analisa, desde 2013, a correlação entre os 

indicadores dos inquéritos e um conjunto de fatores sociodemográficos.  

 

O quadro 4 apresenta os resultados de uma análise multivariada28, que calcula o efeito de cada 

característica sociodemográfica individual sendo as demais características constantes. Apresenta 

as médias estimadas do modelo para cada uma das variáveis dependentes em função dos 

diferentes valores da variável independente. Estas médias devem ser consideradas 

estatisticamente diferentes, exceto quando o par das categorias partilha uma letra (ver a coluna 

adjacente à direita). Quando uma categoria está associada a um espaço em branco, significa que 

é estatisticamente diferente de todas as outras categorias.  

 

As letras no quadro 4 não têm significado, uma vez que apenas são utilizadas para efeitos de 

comparação 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 

diferença estatisticamente significativa (ambas as categorias estão associadas a um espaço em 

branco). Em contrapartida, uma média estimada para a confiança na segurança dos produtos é 

igual a 0,68 no caso das pessoas com baixo nível de instrução e a 0,71 no caso das pessoas com 

elevado nível de instrução (mas a diferença não é estatisticamente significativa, pois as duas 

categorias partilham a letra «A»). De igual modo, uma média estimada para a confiança nas 

alegações ambientais é 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 diferença não é 

estatisticamente significativa, pois as duas categorias partilham a letra «B»). As médias 

estimadas são todas normalizadas (com um intervalo de 0 a 1) e podem ser comparadas entre as 

linhas e as colunas. 

                                                 
28  A análise foi realizada com base nos microdados do inquérito de 2018 «Atitudes dos consumidores 

relativamente ao transfronteiriço e à proteção dos consumidores». Abrange os 28 Estados-Membros da UE. 

Utilizou-se o modelo de regressão de Poisson para as seguintes variáveis dependentes: conhecimento dos 

direitos dos consumidores, confiança nas organizações, confiança nas compras em linha, confiança nos 

mecanismos de reparação, (não ocorrência de) exposição a práticas comerciais desleais, (não ocorrência de) 

experiências de outras práticas comerciais ilícitas e competências numéricas. Utilizou-se o modelo de 

regressão Logit para as restantes variáveis dependentes: confiança na segurança dos produtos e confiança nas 

alegações ambientais. O indicador composto «problemas e queixas» foi, por seu turno, modelado por meio de 

regressão linear (assumindo que a variável é numérica). Foi incluída em todos os modelos uma variável de 

controlo quanto à região de residência das pessoas entrevistadas (regiões setentrional, meridional, oriental e 

ocidental da UE). 
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Quadro 4: Probabilidades/pontuações estimadas previstas, relacionadas com as condições de 

consumo desagregadas por diferentes grupos sociodemográficos (2018) 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço à proteção dos consumidores 

(2018). 

Nota: Os valores constantes do quadro representam as probabilidades/pontuações estimadas previstas dos modelos 

multivariados. As letras permitem a comparação das probabilidades/pontuações previstas dentro da mesma característica 

sociodemográfica. Os valores que partilham uma letra não são significativamente diferentes ao nível de 5 %.   

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

Nível de educação

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

Situação Laboral 

Conta própria  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

Utilização da Internet 

Diária 0,46 B 0,67 C 0,65 0,39 B 0,69 A 0,87 A 0,38 0,71 B 0,57 B 0,88 A

Semanal 0,42 A 0,63 B 0,51 B 0,37 AB 0,74 B 0,88 AB 0,37 B 0,71 B 0,49 A 0,91 B

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 residência

Zona rural  0,44 0,67 B 0,61 A 0,37 A 0,70 A 0,88 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 0,88 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

Língua

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

Três 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

Razoáveis facilidades 0,45 A 0,68 C 0,62 B 0,39 A 0,71 A 0,88 C 0,38 B 0,72 B 0,58 D 0,90 B

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

Competências 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

Vulnerabilidade sociodemográfica

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 0,88 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

Complexidade da vulnerabilidade

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

Língua materna

Não 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

Conhecimento 

dos direitos 

dos 

consumidores

Confiança nas 

organizações

Confiança nas 

compras em 

linha

Confiança nos 

mecanismos 

de reparação

Sem 

exposição a 

PCD

Sem experiência de 

outras práticas 

ilícitas

Competências 

numéricas

Confiança na 

segurança 

dos produtos

Confiança nas 

alegações 

ambientais

Indicador 

«problemas e 

queixas»
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A figura 34 ilustra a desagregação por tipo de característica sociodemográfica (ou outros fatores 

adicionais) como razões para os consumidores se sentirem vulneráveis. 

Figura 34: Inquiridos que se sentem vulneráveis na qualidade de consumidores por diversas razões 

(% dos consumidores), UE-28, 2018 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço à proteção dos consumidores 

(2018). 

A figura 35 mostra a percentagem de consumidores que sentem uma grande ou alguma 

vulnerabilidade devido a determinada(s) característica(s) sociodemográfica(s) nas quatro regiões 

geográficas da UE.  

Figura 35: Inquiridos que se sentem vulneráveis na qualidade de consumidores devido a um ou 

mais fatores sociodemográficos, por área geográfica (% de consumidores), 2018 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço à proteção dos consumidores 

(2018) 
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2.7. Consumo sustentável 

Esta secção analisa se as decisões de compra dos consumidores são influenciadas por produtos 

com mensagens ambientais positivas. A figura 36 mostra se este foi o caso de alguns ou quase 

todos os bens ou serviços adquiridos durante as duas últimas semanas. 

Figura 36: Influência do impacto ambiental na escolha de bens/serviços, UE-28, 2018 (% de 

consumidores) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Tendo em consideração tudo o que comprou durante as duas últimas semanas, o impacto ambiental de algum bem ou serviço 

também influenciou a sua escolha? Base: inquiridos da UE-28 em 2018 (N=26 532). 
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A figura 37 ilustra o nível de confiança dos consumidores e retalhistas nas informações 

ambientais apresentadas nos produtos ecológicos. Mostra igualmente a variação do nível 

confiança ao longo dos últimos quatro anos.   

Figura 37: Confiança dos retalhistas e consumidores nas alegações ambientais, UE-28, 2018 (% de 

consumidores que «concordam totalmente» ou «concordam») 

Fonte: 1) Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos 

consumidores: Até que ponto concorda ou discorda com as seguintes afirmações? (NO SEU PAÍS), a maioria das alegações 

ambientais sobre bens ou serviços é fiável. Base: consumidores inquiridos da UE-28 (N=26 532); 2) Inquérito sobre as atitudes 

dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: Indique se concorda totalmente, 

concorda, discorda ou discorda totalmente com a seguinte afirmação: A maioria das alegações ambientais sobre bens ou 

serviços no seu setor (NO SEU PAÍS) é fiável. Base: retalhistas inquiridos da UE-28 (N=10 196). 
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A figura 38 mostra o nível de confiança nas alegações ambientais dos consumidores e dos 

retalhistas a nível nacional. Apresenta igualmente a pontuação média e a forma como esta 

evoluiu desde a última edição.  

Figura 38: Confiança dos consumidores e retalhistas nas alegações ambientais, resultados por país, 

2018 (% de consumidores e retalhistas que «concordam totalmente» ou «concordam») 

Fonte: 1) Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos 

consumidores: Até que ponto concorda ou discorda com as seguintes afirmações? (NO SEU PAÍS), a maioria das alegações 

ambientais sobre bens ou serviços é fiável. Base: todos os consumidores inquiridos (N=28 037); e 2) Inquérito sobre as atitudes 

dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: Indique se concorda totalmente, 

concorda, discorda ou discorda totalmente com a seguinte afirmação: A maioria das alegações ambientais sobre bens ou 

serviços no seu setor (NO SEU PAÍS) é fiável. Base: todos os retalhistas inquiridos (N=10 747). 
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2.8. Segurança dos produtos 

Num mercado único concebido para permitir a livre circulação de bens e serviços entre países, os 

consumidores necessitam de confiar que os produtos que utilizam cumprem um conjunto de 

normas de segurança rigorosas.  

A figura 39 mostra a percentagem de consumidores e retalhistas da UE que vendem produtos não 

alimentares e que concordam que os produtos não alimentares à venda no respetivo mercado 

nacional são seguros.   

Figura 39: Perceções dos consumidores e retalhistas sobre a segurança dos produtos não 

alimentares, UE-28, 2018 (% de consumidores e % de retalhistas que vendem produtos não 

alimentares que «concordam totalmente» ou «concordam») 

 
Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos 

consumidores: Considerando todos os produtos não alimentares atualmente disponíveis no mercado (NO SEU PAÍS), pensa 

que...? Base: consumidores inquiridos e retalhistas inquiridos da UE-28 que vendem produtos não alimentares (N=26 532 e 

4 222, respetivamente).  
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A figura 40 mostra os níveis de confiança na segurança dos produtos por país.  

Figura 40: Confiança dos consumidores e retalhistas na segurança dos produtos não alimentares, 

resultados por país, 2018 (% de consumidores e % de retalhistas que vendem produtos não 

alimentares que «concordam totalmente» ou «concordam») 

Fonte: Inquéritos sobre as atitudes dos consumidores e retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos 

consumidores: Considerando todos os produtos não alimentares atualmente disponíveis no mercado (NO SEU PAÍS), pensa 

que...? Base: todos os consumidores inquiridos e retalhistas inquiridos que vendem produtos não alimentares (N=28 037 e 

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

Esta secção apresenta as conclusões sobre as experiências, as perceções e o comportamento de 

consumidores e empresas no mercado único digital da UE.  

3.1. O comércio eletrónico na UE do ponto de vista do consumidor  

 Confiança nas compras em linha a nível nacional e transfronteiriço 

A confiança dos consumidores no comércio eletrónico é um dos fatores determinantes do 

desenvolvimento do mercado único digital. A figura 41 apresenta a evolução da confiança nas 

compras em linha a nível nacional e transfronteiriço na UE.  

Figura 41: Confiança dos consumidores nas compras em linha: % de pessoas com confiança nas 

compras em linha (no seu próprio país e noutros países da UE), UE-28, 2018 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Até que ponto concorda ou discorda com as seguintes afirmações? Sente confiança na compra de produtos ou serviços através 

da Internet a retalhistas ou prestadores de serviços (no seu país/noutro país da UE)? Base: inquiridos da UE-28 (N=26 532). 
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A figura 42 apresenta a posição relativa de cada país, incluindo o conjunto da UE-28, em função 

do nível de confiança dos consumidores nas compras em linha a nível nacional e transfronteiriço 

na UE.  

Figura 42: Confiança dos consumidores nas compras em linha: % de pessoas com confiança nas 

compras em linha (no seu próprio país e noutros países da UE) resultados por país, 2018 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Até que ponto concorda ou discorda com as seguintes afirmações? Sente confiança na compra de produtos ou serviços através 

da Internet a retalhistas ou prestadores de serviços (no seu país/noutro país da UE)? Base: todos os inquiridos (N=28 037). 
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 Compras em linha dos consumidores29 

A figura 43 apresenta a evolução da percentagem global de consumidores que efetuam compras 

em linha na UE, incluindo uma desagregação dos dados relativos à última vez que efetuaram 

compras em linha. 

Figura 43: Compras em linha, UE-28, 2007-2018 (% de todos os cidadãos com idades 

compreendidas entre 16 e os 74 anos) 

Fonte: Eurostat, inquérito comunitário sobre a utilização das TIC nos agregados familiares e pelos cidadãos (isoc_ec_ibuy): 

Quando foi a última vez que comprou ou encomendou bens ou serviços através da Internet para utilização privada?  

  

                                                 
29  O inquérito comunitário sobre o uso das TIC nos agregados familiares e pelos cidadãos abrange a população 

entre os 16 e os 74 anos e os dados são relativos à UE-28. Os dados fornecidos pelo Eurostat apresentados 

com casas decimais provêm 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 gráfico ou quadro se referem a quadros Eurobase, em que os valores 

são arredondados. 

 

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
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A figura 44 mostra a classificação por país com base na percentagem de consumidores que 

efetuaram compras em linha em 2018. Apresenta igualmente a percentagem de compradores em 

linha em todos os países objeto do inquérito em 2017, juntamente com uma comparação para 

ilustrar a forma como a situação evoluiu desde 2007.  

Figura 44: Compras em linha, por país, 2007, 2017 e 2018 (% de todos os cidadãos com idades 

compreendidas entre 16 e os 74 anos) 

Fonte: Eurostat, inquérito comunitário sobre a utilização das TIC nos agregados familiares e pelos cidadãos (isoc_ec_ibuy): 

Quando foi a última vez que comprou ou encomendou bens ou serviços através da Internet para utilização privada? 

Nota: interrupção nas séries cronológicas: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018 

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
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A figura 45 mostra que o fosso entre a percentagem de cidadãos que efetuam compras em linha a 

nível nacional e transfronteiriço na UE permanece considerável, enquanto as compras de países 

terceiros continuam a apresentar níveis mais baixos, tal como ocorria nos anos anteriores.  

Figura 45: Compras em linha por localização do retalhista, UE-28, 2008-2018 (% de todos os 

cidadãos com idades compreendidas entre os 16 e os 74 anos) 

Fonte: Eurostat, inquérito comunitário sobre a utilização das TIC nos agregados familiares e pelos cidadãos (isoc_ec_ibuy): 

Nos últimos 12 meses, a quem comprou ou encomendou bens ou serviços através da Internet para utilização privada?  

  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
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A figura 46 mostra cada país objeto de inquérito, juntamente com o conjunto da UE-28, em 

função da percentagem de consumidores que compram bens e serviços em linha no respetivo 

mercado nacional e transfronteiriço na UE.  

Figura 46: Compras em linha por localização do retalhista e por país do consumidor, 2018 (% de 

todos os cidadãos com idades compreendidas entre os 16 e os 74 anos) 

Fonte: Eurostat, inquérito comunitário sobre a utilização das TIC nos agregados familiares e pelos cidadãos (isoc_ec_ibuy): 

Nos últimos 12 meses, a quem comprou ou encomendou bens ou serviços através da Internet para utilização privada?30  

  

                                                 
30  Os dados relativos à Letónia são de 2017.  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
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A figura 47 mostra que a adesão ao comércio eletrónico na UE varia de forma considerável em 

função do tipo de bem/serviço adquirido. 

Figura 47: Compras em linha por tipo de bem/serviço, UE-28, 2010, 2017 e 2018 (% de todos os 

cidadãos com idades compreendidas entre os 16 e os 74 anos) 

Fonte: Eurostat, inquérito comunitário sobre a utilização das TIC nos agregados familiares e pelos cidadãos (isoc_ec_ibuy): 

Nos últimos 12 meses, que tipo de bens ou serviços comprou ou encomendou através da Internet para utilização privada? 

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
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A figura 48 mostra a percentagem de consumidores da UE que utilizam a Internet para realizar 

atividades financeiras.  

Figura 48: Utilização da Internet para atividades financeiras, UE-28, 2018 (% de todos os cidadãos 

com idades compreendidas entre os 16 e os 74 anos) 

Fonte: Eurostat, inquérito comunitário sobre a utilização das TIC nos agregados familiares e pelos cidadãos (isoc_ec_ifi): 

Realizou alguma das seguintes atividades financeiras pela Internet (excluindo o correio eletrónico) para fins privados nos 

últimos 12 meses31? 

 

  

                                                 
31  Não estão disponíveis dados para a Dinamarca.  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ifi&lang=en
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Ao analisar a adesão dos consumidores ao comércio eletrónico, é também interessante examinar 

os montantes que os consumidores gastaram nas suas compras em linha nos últimos três meses 

(ver figura 49).  

Figura 49: Compras em linha (% de todos os cidadãos com idades compreendidas entre os 16 e os 

74 anos) por intervalos de despesa, UE-28, 2018 

Fonte: Eurostat, inquérito comunitário sobre a utilização das TIC nos agregados familiares e pelos cidadãos (isoc_ec_ibuy): 

Quanto gastou, em estimativa, em compras ou encomendas de bens ou serviços pela Internet (excluindo ações ou outros serviços 

financeiros) para utilização privada nos últimos três meses? 

  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
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Ao combinar dados relativos à incidência de cidadãos que efetuam compras em linha e às 

despesas em compras em linha durante um período de três meses, é possível estimar as despesas 

em compras em linha per capita da população adulta em geral (ver figura 50).  

Figura 50: Despesas de comércio eletrónico por habitante, UE-28, 2015, 2017 e 2018 (em euros) 

Fonte: Estimativas próprias com base no inquérito comunitário sobre a utilização das TIC nos agregados familiares e pelos 

cidadãos e nas estatísticas sobre a população (Eurostat)32. 

  

                                                 
32  O indicador é estimado da seguinte forma: 𝐸𝑥𝑝𝑗 = 𝑎𝑑𝑗 ∗ ∑ 𝑐𝑖𝑗 ∗ 𝑝𝑖𝑗

5
𝑖=1  

em que: 

Expj = despesa média per capita (população entre os 16 e os 74 anos) no país 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 

adj = fator de ajustamento para o país j, a fim de ter em consideração a incidência das não respostas à 

pergunta sobre o volume de despesas.  

Quanto à despesa estimada dentro dos intervalos disponíveis, presume-se que o volume de despesas reais por 

inquirido que tenha indicado um intervalo é igual ao valor central do intervalo (p. ex., 25 euros para o 

intervalo de 0 a 50 euros); para o intervalo mais elevado (1 000 euros ou mais), é assumido um valor de 

1 300 euros. 
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 Problemas com as entregas que os compradores em linha enfrentam 

Os problemas com as entregas podem minar a confiança dos consumidores nas compras em 

linha. Ao mesmo tempo, a incidência de compradores em linha que comunicaram problemas 

com as entregas (ver quadro 5) está relacionada com a adesão ao comércio eletrónico. Embora 

não seja possível estabelecer uma relação de causalidade estrita, pode-se assumir que quanto 

mais alto for o volume de compras no âmbito do comércio eletrónico maior a probabilidade de os 

consumidores terem problemas. 

Quadro 5: Problemas enfrentados pelos consumidores com a entrega de compras em linha, por 

país, 2018 (% de consumidores com experiência no comércio eletrónico) 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Vou ler-lhe algumas afirmações sobre os problemas que os consumidores podem enfrentar ao fazer compras em linha. Indique 

se enfrentou algum desses problemas nos últimos 12 meses. Base: todos os inquiridos com experiência no comércio eletrónico a 

nível nacional (N=14 037), a nível transfronteiriço entre Estados-Membros da UE (N=7 722) e em geral (N=15 463). 

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  

CZ 50,0 +6,6 * 17,9 +3,4  54,2 +8,2 *

DK 35,2 +1,6  30,3 +7,4  44,3 +3,0  

DE 54,8 +28,6 * 33,0 +20,4 * 60,9 +34,8 *

EE 31,7 -3,4  25,6 -3,6  48,6 -5,0  

IE 33,7 +11,6 * 52,5 +33,7 * 61,3 +36,6 *

EL 37,7 -0,4  38,8 +11,3  47,1 +3,5  

ES 48,6 +7,3  39,1 +3,7  57,0 +6,4 *

FR 57,0 +35,5 * 34,3 +25,4 * 67,0 +45,8 *

HR 33,7 -0,4  42,0 +2,9  54,5 +2,5  

IT 50,9 +9,4 * 47,5 +15,9 * 61,8 +9,9 *

CY 18,8 -8,2  48,2 +10,1  49,5 +0,6  

LV 31,3 -7,4  27,8 -16,6 * 49,1 -12,1 *

LT 28,6 -6,9  32,9 -4,3  40,8 -6,3  

LU 32,7 +14,4 * 46,9 +24,0 * 53,3 +29,8 *

HU 26,2 -6,5  13,2 -8,9  30,6 -6,1  

MT 18,1 -18,0  75,0 +7,4 * 76,8 +1,6  

NL 52,9 +7,2 * 20,7 -0,7  56,3 +6,9 *

AT 30,8 +10,1 * 50,4 +34,8 * 57,1 +34,3 *

PL 52,2 +2,7  23,2 +7,3  54,0 +4,5  

PT 27,3 -3,2  41,2 -0,5  46,7 +2,8  

RO 54,1 +5,7  39,1 +19,2  56,2 +8,0 *

SI 32,8 +6,6  31,2 +1,9  43,7 +3,1  

SK 40,7 -5,2  29,7 +3,7  50,5 +0,6  

FI 25,5 -1,5  26,0 +4,8  38,9 +2,0  

SE 43,8 +2,9  27,4 +11,9  51,2 +6,8 *

UK 62,7 +38,8 * 34,8 +23,3 * 67,5 +43,0 *

IS 19,2 +2,2  35,5 +12,5  46,6 +16,1 *

NO 33,9 +2,0  24,8 +1,1  47,8 +4,5  

País

2018 2018-2016

Com um retalhista 

nacional

2018 2018-2016

Com um retalhista de 

outro país da UE

2018 2018-2016

Em geral
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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 nível nacional, transfronteiriço na UE e em geral, com uma 

desagregação 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 experiência no comércio eletrónico) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Vou ler-lhe algumas afirmações sobre os problemas que os consumidores podem enfrentar ao fazer compras em linha. Indique 

se enfrentou algum desses problemas nos últimos 12 meses. Base: todos os inquiridos da UE-28 com experiência no comércio 

eletrónico a nível nacional (N=13 235), a nível transfronteiriço entre Estados-Membros da UE (N=7 171) e em geral 

(N=14 559). 

  

2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014 2018-2016 2016-2014

Nacional +19.8* -15.6* +17.0* -11.9* +10.7* -9.5* +5.1* -4.1*

Transfronteiriço 

(intra-UE)
+13.8* -5.8* +12.5* -6.4* +3.6* +0.3 +4.2* -1.2*

Todos +24.5* -15.6* +22.0* -12.5* +12.7* -8.9* +7.9* -4.0*
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 Obstáculos às compras transfronteiriças 

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 país da UE, por país (figura 52) e por 

tipo de problema (figura 53).    

Figura 52: Consumidores que enfrentam problemas nas compras em linha a retalhistas de outros 

países da UE, por país, 2018 (% de consumidores com experiência no comércio eletrónico 

transfronteiriço) 

 
Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Nos últimos 12 meses, deparou-se com algum dos seguintes problemas ao efetuar compras de bens e serviços noutro país da 

UE? Base: todos os inquiridos com experiência no comércio eletrónico transfronteiriço (N=8 175). 
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Figura 53: Problemas enfrentados pelos consumidores nas compras em linha a retalhistas de outros 

países da UE, por tipo de problema, UE-28, 2018 (% de consumidores com experiência no comércio 

eletrónico transfronteiriço) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos consumidores relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Nos últimos 12 meses, deparou-se com algum dos seguintes problemas ao efetuar compras de bens e serviços noutro país da 

UE? Base: inquiridos da UE-28 com experiência no comércio eletrónico transfronteiriço (N=7 578). 

 

3.2. Comércio eletrónico do lado da oferta  

 Vendas em linha 

Para traçar um quadro completo do potencial do comércio eletrónico 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 país. 
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Figura 54: Vendas em linha por empresa, por país, 2009, 2016 e 2017 (% de empresas) 

Fonte: Eurostat, inquérito comunitário sobre a utilização das TIC e do comércio eletrónico nas empresas (isoc_ec_eseln2): 1) 

Durante o ano de 2017, a sua empresa recebeu encomendas de bens ou serviços oferecidos através de um sítio Web ou de 

«aplicações»?; 2) Durante o ano de 2017, a sua empresa recebeu encomendas de bens ou serviços oferecidos através de 

mensagens do tipo EDI33? 

                                                 
33  O inquérito abrange todas as empresas com, pelo menos, dez trabalhadores, cuja atividade principal consta das secções C, 

D, E, F, G, H, I, J, L, N, divisão 69-74 e grupo 95.1. da NACE rev.2. Para a definição de vendas em linha, incluem-se: 1) 

tanto as transações de empresa para empresa, como de empresas para consumidores; e 2) tanto as vendas na Web como as 

vendas com base no intercâmbio de dados eletrónicos (EDI). Os dados das vendas do comércio eletrónico para o ano de 

referência 2017 (e os anos de referência 2016 e 2009) foram recolhidos na edição de 2018 (e 2017 e 2010 

respetivamente) do inquérito. 

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
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A figura 55 indica a percentagem de empresas que vendem em linha e a percentagem de volume 

de negócios em linha, com uma desagregação pela dimensão das empresas inquiridas. 

Figura 55: Empresas que vendem em linha e volume de negócios de vendas em linha, pela dimensão 

da empresa, 2009, 2016 e 2017 

Fonte: Eurostat, inquérito comunitário sobre a utilização das TIC e do comércio eletrónico nas empresas (isoc_ec_eseln2, 

isoc_ec_evaln2): 1) Durante o ano de 2017, a sua empresa recebeu encomendas de bens ou serviços oferecidos através de um 

sítio Web ou de «aplicações»?; 2) Durante o ano de 2017, a sua empresa recebeu encomendas de bens ou serviços oferecidos 

através de mensagens do tipo EDI?; 3) Indique o valor do volume de negócios resultante das encomendas recebidas através de 

um sítio Web ou de «aplicações» (em termos monetários, sem IVA), em 2017; e 4) Indique o valor do volume de negócios 

resultante das encomendas recebidas através de mensagens do tipo EDI (em termos monetários, sem IVA), em 2017. 

  

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
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A figura 56 mostra que a adesão ao comércio eletrónico varia de forma significativa entre os 

diversos setores económicos, bem como a percentagem de volume de negócios em linha.  

Figura 56: Empresas que vendem em linha e volume de negócios de vendas em linha, por setor,  

UE-28, 2017 

Fonte: Eurostat, inquérito comunitário sobre a utilização das TIC e do comércio eletrónico nas empresas (isoc_ec_eseln2, 

isoc_ec_evaln2).  

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
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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 estão interessados em vender em linha nos 

próximos 12 meses, apesar de não o fazerem atualmente. 

Figura 57: Retalhistas (com mais de 10 trabalhadores) que tencionam continuar a vender em linha 

nos próximos 12 meses, UE-28, 2018 (% de inquiridos que vendem em linha) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: A 

sua empresa prevê continuar a vender em linha nos próximos 12 meses? Base: inquiridos da UE-28 que vendem em linha 

(N=3 980). 
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Figura 58: Retalhistas (com mais de 10 trabalhadores) interessados em vender em linha nos 

próximos 12 meses, UE-28, 2018 (% de inquiridos que não vendem em linha) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: A 

sua empresa está interessada em vender em linha nos próximos 12 meses? Base: inquiridos da UE-28 que não vendem em linha 

(N=6 216). 
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 Confiança nas vendas em linha a nível nacional e transfronteiriço  

A confiança nas vendas em linha a nível nacional e transfronteiriço constitui um fator importante 

para a adesão dos retalhistas ao comércio eletrónico.  

O quadro 6 apresenta de forma resumida o nível de confiança dos retalhistas nas vendas em linha 

em vários países. Além disso, ilustra os níveis de confiança dos retalhistas por país.   

Quadro 6: Retalhistas (com mais de 10 trabalhadores) confiantes nas vendas em linha, resultados 

por país, 2018 (% de retalhistas) 

 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Diria que sua empresa tem confiança nas vendas em linha? Base: todos os inquiridos (N=10 747). 
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A figura 59 ilustra a evolução do nível de confiança 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) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Diria que sua empresa tem confiança nas vendas em linha? Base: inquiridos da UE-28 (N = 10 196). 

 Barreiras que os retalhistas enfrentam nas vendas em linha a nível 

transfronteiriço  

A figura 60 mostra o tipo de barreiras ao comércio eletrónico transfronteiriço que os retalhistas 

consideram ser mais importantes.  
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Figura 60: Importância dos obstáculos ao comércio eletrónico transfronteiriço, conforme indicado 

pelos retalhistas (com mais de 10 trabalhadores), UE-28, 2018 (% dos retalhistas que vendem em 

linha) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Qual a importância dos seguintes obstáculos para o aumento das vendas em linha para outros países da UE por parte da sua 

empresa? (É possível indicar várias respostas. O gráfico mostra as respostas «muito importante» e «importante».) Base: 

inquiridos da UE-28 que vendem em linha (N=3 980). 

O quadro 7 mostra a importância dos obstáculos ao comércio eletrónico transfronteiriço sentidos 

pelos retalhistas que vendem atualmente em linha a nível transfronteiriço e pelos retalhistas que 

vendem em linha apenas a nível nacional.   

Quadro 7: Importância dos obstáculos ao comércio eletrónico transfronteiriço, conforme indicado 

pelos retalhistas (com mais de 10 trabalhadores), UE-28, 2018 (% dos retalhistas que vendem em 

linha) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Qual a importância dos seguintes obstáculos para o aumento das vendas em linha para outros países da UE por parte da sua 

empresa? (É possível indicar várias respostas. O gráfico 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 obstáculos à participação no comércio eletrónico comunicados pelos 

retalhistas que não vendem em linha. 

Figura 61: Importância dos obstáculos às vendas em linha, conforme indicado pelos retalhistas 

(com mais de 10 trabalhadores), UE-28, 2018 (% dos retalhistas que não vendem em linha) 

Fonte: Inquérito sobre as atitudes dos retalhistas relativamente ao comércio transfronteiriço e à proteção dos consumidores: 

Qual a importância dos seguintes obstáculos para o aumento das vendas em linha por parte da sua empresa? (É possível indicar 

várias respostas. O gráfico mostra as respostas «muito importante» e «importante».) Base: inquiridos da UE-28 que não vendem 

em linha (N=6 216). 



 

 

 

ANEXO III: ESTATÍSTICAS SOBRE CONSUMIDORES POR PAÍS 

 

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

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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 7,9

Confiança nas organizações -14,9 8,5 8,1 -4,3 6,2 -1,4 -6,8 67,1 1,6

Confiança nas autoridades públicas -12,4 9,8 11,0 -3,6 7,4 -2,8 -9,0 61,3 -2,0

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços -12,5 4,0 5,4 -12,4 15,9 0,9 -4,6 74,2 1,9

Confiança nas ONG -19,9 11,9 7,8 3,1 -4,8 -2,4 -6,8 65,7 4,9

Confiança nos mecanismos de reparação -21,4 10,6 13,8 -1,0 -1,6 -13,1 -1,6 31,0 -6,8

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

Confiança nos tribunais -21,2 9,7 14,6 0,2 -1,8 -15,0 -2,1 25,9 -6,8

Confiança na segurança dos produtos -18,8 4,7 4,3 2,0 6,9 -5,6 -8,1 66,6 -3,1 Confiança na segurança dos produtos 4,9 -2,7 9,5 85,5 11,1

Confiança nas alegações ambientais -8,8 -2,8 49,4 -5,9 Confiança nas alegações ambientais 0,6 -5,7 70,8 0,0

Confiança nas compras em linha a nível nacional 7,8 11,9 -2,5 70,6 -1,0 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 1,5 -1,7 62,9 8,0

Exposição a práticas comerciais desleais 1,9 -1,0 17,3 -5,1 Prevalência de práticas comerciais desleais -0,7 -2,1 21,1 -7,2

Outras práticas ilícitas -0,2 -0,8 9,6 -1,6 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores -1,7 0,6 71,4 2,4

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos 1,1 2,2 -2,5 69,8 7,9

Problemas e queixas (indicador composto) -0,3 -1,1 90,7 2,2 Participação em mecanismos de RAL -5,3 8,9 34,0 3,6

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 1,5 -1,9 13,6 0,0

Não se depararam com quaisquer problemas 2,2 0,7 -1,6 84,4 6,5

Conhecimento e confiança

Bélgica

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ Na Bélgica, a confiança nas compras em linha aumentou um terço desde 2012, tendo-se observado a subida mais acentuada no período 2014-2016.

■ O nível de conhecimento pelos retalhistas belgas dos direitos dos consumidores é o mais elevado da UE-28.

■ O nível de confiança dos retalhistas belgas na segurança dos produtos é o segundo mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.          

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações 8,9 5,5 9,0 4,5 -5,2 4,8 2,6 51,4 -14,1

Confiança nas autoridades públicas 11,4 4,4 11,3 3,1 -11,2 6,2 2,5 51,9 -11,4

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços 5,9 7,6 7,2 0,0 12,2 8,9 6,6 67,4 -5,0

Confiança nas ONG 9,3 4,5 8,5 10,4 -16,6 -0,9 -1,3 34,8 -26,0

Confiança nos mecanismos de reparação 3,5 5,4 8,7 6,0 -5,3 0,1 0,4 27,9 -10,0

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

Confiança nos tribunais 2,6 4,2 10,9 5,1 -5,2 -1,6 0,0 26,1 -6,7

Confiança na segurança dos produtos -8,8 11,4 9,8 6,8 -16,9 1,8 1,5 54,5 -15,2 Confiança na segurança dos produtos 0,7 -5,2 -5,9 52,3 -22,1

Confiança nas alegações ambientais 3,1 7,4 53,3 -2,0 Confiança nas alegações ambientais -4,1 -0,9 52,8 -18,0

Confiança nas compras em linha a nível nacional -10,6 14,8 3,0 46,6 -25,0 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 4,3 -1,8 36,9 -18,0

Exposição a práticas comerciais desleais 0,1 -2,3 24,2 1,8 Prevalência de práticas comerciais desleais -2,6 -1,5 46,9 18,6

Outras práticas ilícitas -3,4 -2,7 19,0 7,8 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 2,1 -3,7 53,9 -15,1

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -11,2 -1,6 3,7 49,0 -12,9

Problemas e queixas (indicador composto) 3,5 0,4 87,9 -0,6 Participação em mecanismos de RAL -5,1 7,2 28,7 -1,7

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 1,5 -4,0 39,4 25,8

Não se depararam com quaisquer problemas 9,5 4,9 0,6 84,7 6,7

Conhecimento e confiança

Bulgária

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ A Bulgária apresenta a pontuação mais baixa da UE no indicador composto «conhecimento e confiança» entre os 28 Estados-Membros da UE.           

■ Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores búlgaros apresentam a segunda pontuação mais baixa na confiança nas organizações, sendo a terceira mais baixa no que se refere às autoridades públicas e a mais baixa no que se refere às ONG na UE-28. 

■ Na Bulgária, verifica-se uma tendência firme no nível de confiança dos consumidores nos retalhistas e prestadores de serviços, o qual mais do que triplicou desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2012-2014.

■ O nível de confiança dos consumidores búlgaros nos mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL) é o segundo mais baixo na UE-28. 

■ O nível de confiança dos consumidores búlgaros na segurança dos produtos é o terceiro mais baixo dos 28 países da UE.

■ O nível de confiança dos consumidores búlgaros nas compras em linha é o segundo mais baixo dos 28 países da UE.

■ O nível de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos retalhistas na Bulgária é o terceiro mais baixo na UE-28. 

■ Os níveis de confiança dos retalhistas búlgaros na segurança dos produtos e nas alegações ambientais são os segundos mais baixos dos 28 Estados-Membros da UE.       

■ A Bulgária apresenta a pontuação mais baixa da UE no indicador composto «cumprimento e aplicação» entre os 28 Estados-Membros da UE.          

■ A Bulgária apresenta a terceira percentagem mais elevada de consumidores na UE-28 que são suscetíveis de estar expostos a práticas ilícitas.

■ A Bulgária apresenta a segunda percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de observar práticas comerciais desleais pelos seus concorrentes nacionais.

■ A Bulgária apresenta a percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de considerar que os seus concorrentes nacionais cumprem as legislações em matéria de segurança dos produtos e de consumidores.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

■ A percentagem de consumidores búlgaros que se depararam com problemas não negligenciáveis, mas não apresentaram queixa, é a segunda mais elevada dos 28 países da UE.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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 3,3 -0,6 5,7 54,1 0,5

Confiança nas organizações -5,7 4,8 4,0 -4,8 6,1 1,8 5,9 61,9 -3,5

Confiança nas autoridades públicas 0,1 6,1 -7,3 -2,8 7,4 5,1 7,9 57,9 -5,5

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços -6,3 8,7 2,0 -12,6 34,0 0,9 2,7 77,4 5,1

Confiança nas ONG -10,9 -0,5 17,3 1,0 -23,3 -0,7 7,2 50,5 -10,3

Confiança nos mecanismos de reparação 7,1 -5,2 7,8 0,5 0,6 1,9 7,4 41,8 3,9

Confiança na RAL 7,4 -4,8 7,2 -0,7 4,0 1,8 9,7 49,1 6,0

Confiança nos tribunais 6,7 -5,6 8,4 1,8 -2,7 1,9 5,1 34,5 1,8

Confiança na segurança dos produtos -13,7 13,1 1,1 -1,5 4,3 0,7 1,7 80,9 11,2 Confiança na segurança dos produtos -9,9 9,6 -2,3 84,6 10,2

Confiança nas alegações ambientais 2,9 5,3 55,1 -0,2 Confiança nas alegações ambientais -6,5 7,7 67,5 -3,3

Confiança nas compras em linha a nível nacional 0,2 6,7 5,2 78,7 7,0 Confiança nas vendas em linha a nível nacional -2,4 -2,1 38,1 -16,8

Exposição a práticas comerciais desleais -4,0 1,6 25,7 3,3 Prevalência de práticas comerciais desleais -6,2 -0,8 38,9 10,6

Outras práticas ilícitas -1,9 -0,1 7,8 -3,4 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores -5,7 1,9 54,8 -14,2

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -5,7 2,3 4,7 53,3 -8,6

Problemas e queixas (indicador composto) -0,3 0,3 89,7 1,3 Participação em mecanismos de RAL 1,1 3,2 24,7 -5,7

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas -1,1 -3,9 8,4 -5,2

Não se depararam com quaisquer problemas 15,6 -2,7 1,5 80,1 2,1

Conhecimento e confiança

República Checa

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ A República Checa apresenta a terceira mais elevada pontuação da UE no indicador composto «conhecimento e confiança» entre os 28 Estados-Membros da UE.          

■ O nível de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos próprios consumidores na República Checa é o mais elevado na UE-28. 

■ O nível de confiança dos consumidores nos retalhistas e prestadores de serviços na República Checa aumentou mais de metade desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2012-2014.                                                                                                                                                                                                                                                                                          

■ A República Checa apresenta a segunda percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de considerar que os seus concorrentes nacionais cumprem as legislações em matéria de segurança dos produtos e de consumidores.                                                                                                               

■ A percentagem de retalhistas checos que estão cientes dos mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL) é a terceira mais elevada na UE-28. 

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações -3,1 8,4 1,3 -6,3 2,8 2,4 0,1 77,3 11,8

Confiança nas autoridades públicas -6,3 4,7 2,2 0,0 2,5 2,1 -0,1 81,5 18,2

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços -0,7 20,4 -1,6 -15,5 18,3 5,5 -1,0 82,1 9,8

Confiança nas ONG -2,4 0,1 3,1 -3,5 -12,3 -0,4 1,3 68,3 7,5

Confiança nos mecanismos de reparação -21,3 8,0 12,9 -4,8 1,8 2,3 7,3 52,3 14,4

Confiança na RAL -15,2 5,3 14,0 -10,6 4,5 2,1 7,9 54,2 11,1

Confiança nos tribunais -27,3 10,7 11,8 0,9 -0,8 2,5 6,7 50,3 17,6

Confiança na segurança dos produtos -9,1 -1,5 12,1 -2,3 0,7 1,5 0,1 76,4 6,7 Confiança na segurança dos produtos -10,2 -0,1 -2,1 71,3 -3,1

Confiança nas alegações ambientais 2,9 5,6 80,7 25,4 Confiança nas alegações ambientais -6,7 11,2 79,4 8,6

Confiança nas compras em linha a nível nacional 0,1 5,6 1,7 85,0 13,4 Confiança nas vendas em linha a nível nacional -3,4 12,9 69,6 14,7

Exposição a práticas comerciais desleais 0,1 -0,1 20,4 -2,1 Prevalência de práticas comerciais desleais -4,8 5,2 18,7 -9,6

Outras práticas ilícitas 1,7 -0,2 7,8 -3,4 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 0,4 2,0 69,1 0,1

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -6,8 -4,1 9,6 69,0 7,1

Problemas e queixas (indicador composto) -0,4 -1,2 91,1 2,7 Participação em mecanismos de RAL -2,8 8,5 40,8 10,4

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 2,9 3,2 12,1 -1,4

Não se depararam com quaisquer problemas 7,8 -0,3 -1,8 83,1 5,2

Conhecimento e confiança

Dinamarca

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ A Dinamarca apresenta a pontuação mais elevada da UE no indicador composto «conhecimento e confiança» entre os 28 Estados-Membros da UE.          

■ O nível de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos próprios consumidores na Dinamarca é o terceiro mais elevado na UE-28. 

■ Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores dinamarqueses apresentam o terceiro mais elevado nível de confiança nas organizações, sendo o terceiro mais elevado no que se refere aos retalhistas e prestadores de serviços na UE-28. 

■ Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores dinamarqueses apresentam o nível de confiança mais elevado nos mecanismos de reparação, o terceiro mais elevado no que se refere aos mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL) e o segundo mais elevado no que se refere aos tribunais na UE-28. 

■ O nível de confiança dos consumidores nas alegações ambientais na Dinamarca é o mais elevado na UE-28. 

■ O nível de confiança dos consumidores nas compras em linha na Dinamarca é o segundo mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.          

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

■ A Dinamarca apresenta a terceira percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de observar práticas comerciais desleais pelos seus concorrentes nacionais.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações -5,4 7,8 2,6 -8,8 -0,8 18,9 -16,3 66,4 0,9

Confiança nas autoridades públicas -4,0 11,1 0,1 -6,8 7,8 16,7 -14,3 67,6 4,3

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços -6,2 5,9 1,9 -13,8 13,7 10,3 -8,9 75,1 2,8

Confiança nas ONG -6,0 6,4 5,7 -5,7 -23,8 29,8 -25,6 56,4 -4,4

Confiança nos mecanismos de reparação -8,4 15,2 5,5 -9,9 -3,8 23,0 -21,5 38,1 0,2

Confiança na RAL -5,7 14,8 5,0 -11,2 -6,6 26,6 -24,8 40,2 -2,8

Confiança nos tribunais -11,0 15,6 6,0 -8,6 -1,1 19,4 -18,1 36,0 3,3

Confiança na segurança dos produtos 3,2 9,4 -5,1 -2,5 8,9 19,4 -18,2 74,1 4,4 Confiança na segurança dos produtos -2,2 0,2 -0,8 75,9 1,5

Confiança nas alegações ambientais 37,7 -33,4 45,4 -9,9 Confiança nas alegações ambientais -2,7 -0,2 63,1 -7,7

Confiança nas compras em linha a nível nacional -0,4 20,4 -8,0 74,8 3,1 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 1,2 -1,9 50,6 -4,3

Exposição a práticas comerciais desleais -8,9 11,3 15,6 -6,8 Prevalência de práticas comerciais desleais -5,3 -1,3 26,9 -1,4

Outras práticas ilícitas -3,3 3,0 6,3 -4,9 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores -5,0 -3,7 64,6 -4,4

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -4,7 -2,0 -4,4 52,4 -9,5

Problemas e queixas (indicador composto) -1,0 0,5 90,6 2,1 Participação em mecanismos de RAL -0,9 6,1 37,0 6,6

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 16,9 -11,5 11,1 -2,5

Não se depararam com quaisquer problemas 10,2 1,0 1,3 83,1 5,1

Conhecimento e confiança

Alemanha

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores alemães nas alegações ambientais é o segundo mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.          

■ O nível de conhecimento pelos retalhistas alemães dos direitos dos consumidores é o segundo mais elevado na UE-28. 

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações -4,0 2,7 3,6 -1,0 6,7 0,9 2,6 70,8 5,3

Confiança nas autoridades públicas -3,2 4,1 3,4 -3,2 16,4 -3,7 4,3 73,3 10,0

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

Confiança nas ONG -1,7 1,0 3,5 0,9 -5,0 2,8 0,6 57,5 -3,2

Confiança nos mecanismos de reparação -5,3 0,3 -1,8 -1,6 9,5 2,8 -3,1 25,4 -12,5

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

Confiança nos tribunais -8,3 3,9 -3,5 -0,2 6,5 2,2 -1,4 18,1 -14,6

Confiança na segurança dos produtos -6,8 -4,6 1,9 2,5 11,6 -5,8 0,9 71,6 1,9 Confiança na segurança dos produtos -8,8 0,5 4,2 84,3 9,9

Confiança nas alegações ambientais 2,5 -0,2 62,0 6,6 Confiança nas alegações ambientais -3,3 -15,2 49,5 -21,3

Confiança nas compras em linha a nível nacional 16,0 5,1 8,0 65,6 -6,1 Confiança nas vendas em linha a nível nacional -4,9 -2,9 31,2 -23,7

Exposição a práticas comerciais desleais 5,4 -0,7 24,4 2,0 Prevalência de práticas comerciais desleais -5,2 -3,1 17,1 -11,2

Outras práticas ilícitas 1,5 0,7 11,0 -0,2 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 4,6 -3,7 73,2 4,2

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos 3,7 -2,2 -1,6 50,7 -11,2

Problemas e queixas (indicador composto) -1,9 -0,2 87,4 -1,1 Participação em mecanismos de RAL -7,2 -7,4 17,1 -13,3

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 6,0 -3,0 18,1 4,5

Não se depararam com quaisquer problemas 2,5 -1,9 -2,3 76,3 -1,6

Conhecimento e confiança

Estónia

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores estónios apresentam o segundo nível de confiança mais baixo nos mecanismos de reparação, sendo o terceiro mais baixo no que se refere aos mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL) e o segundo mais baixo no que se refere aos tribunais na UE-28. 

■ Na Estónia, verifica-se uma tendência firme no nível de confiança nas compras em linha, o qual quase duplicou desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2012-2014.

■ O nível de confiança dos retalhistas nas alegações ambientais na Estónia é o mais baixo entre os 28 Estados-Membros da UE.          

■ O nível de confiança dos retalhistas nas vendas em linha na Estónia é o segundo mais baixo dos 28 países da UE.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

■ A Estónia apresenta a percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de observar práticas comerciais desleais pelos seus concorrentes nacionais.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações 12,2 9,7 -7,3 2,8 -6,9 14,4 -10,8 72,6 7,1

Confiança nas autoridades públicas 11,1 11,5 -10,7 1,2 -0,3 15,5 -8,2 74,1 10,7

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

Confiança nas ONG 10,1 8,2 -4,9 8,1 -23,2 22,4 -22,5 60,9 0,1

Confiança nos mecanismos de reparação 12,8 12,7 -4,8 -2,7 2,7 6,8 -10,5 48,7 10,9

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

Confiança nos tribunais 9,3 9,2 -3,6 1,6 3,3 7,0 -11,0 43,4 10,6

Confiança na segurança dos produtos 11,9 3,9 0,4 -2,7 -2,8 12,7 -10,6 82,8 13,1 Confiança na segurança dos produtos -2,6 -1,4 -2,1 80,2 5,8

Confiança nas alegações ambientais 10,4 -13,2 65,5 10,2 Confiança nas alegações ambientais -0,4 0,7 82,5 11,7

Confiança nas compras em linha a nível nacional -0,5 11,3 0,4 84,8 13,1 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 2,6 -4,5 62,8 7,9

Exposição a práticas comerciais desleais -12,3 12,8 16,4 -6,0 Prevalência de práticas comerciais desleais -0,9 -5,1 22,1 -6,2

Outras práticas ilícitas -13,8 11,8 15,1 3,9 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 2,6 7,3 79,9 10,9

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -2,9 2,3 -0,4 75,4 13,5

Problemas e queixas (indicador composto) 2,4 -2,0 87,4 -1,1 Participação em mecanismos de RAL 7,3 -14,6 23,9 -6,5

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 11,1 -17,4 14,8 1,2

Não se depararam com quaisquer problemas 4,5 6,9 -10,2 72,6 -5,4

Conhecimento e confiança

Irlanda

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores irlandeses nos retalhistas e prestadores de serviços é o segundo mais elevado na UE-28. 

■ O nível de confiança dos consumidores irlandeses nos mecanismos de reparação é o segundo mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.          

■ O nível de confiança dos consumidores irlandeses na segurança dos produtos é o segundo mais elevado dos 28 países da UE.

■ O nível de confiança dos consumidores irlandeses nas compras em linha é o terceiro mais elevado na UE-28. 

■ O nível de confiança dos retalhistas irlandeses nas alegações ambientais é o segundo mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

■ A Irlanda apresenta a segunda mais elevada pontuação da UE no indicador composto «cumprimento e aplicação» entre os 28 Estados-Membros da UE.            

■ A Irlanda apresenta a segunda percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de considerar que os seus concorrentes nacionais cumprem as legislações em matéria de consumidores e de segurança dos produtos.

■ A Irlanda apresenta a segunda percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de considerar que a legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos é aplicada.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

Conhecimento dos direitos dos consumidores* -7,2 2,0 1,9 -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

Confiança nas organizações -1,4 2,6 -0,1 -3,3 2,4 0,9 4,5 50,7 -14,8

Confiança nas autoridades públicas -5,0 6,4 -2,7 -6,2 6,9 -1,2 7,6 53,3 -10,1

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

Confiança nas ONG -0,9 -1,7 3,0 2,1 -13,4 -6,9 5,8 38,8 -22,0

Confiança nos mecanismos de reparação -10,4 6,3 1,5 -1,9 2,3 -4,5 5,3 43,2 5,3

Confiança na RAL -1,5 6,1 -0,5 -6,4 3,5 -0,1 4,1 47,6 4,5

Confiança nos tribunais -19,3 6,6 3,4 2,6 1,1 -9,0 6,6 38,9 6,2

Confiança na segurança dos produtos -7,9 9,1 -7,7 -3,9 10,8 0,2 3,5 56,6 -13,1 Confiança na segurança dos produtos -1,4 5,0 -4,9 60,9 -13,5

Confiança nas alegações ambientais 3,9 4,9 53,0 -2,3 Confiança nas alegações ambientais -2,2 2,0 60,7 -10,1

Confiança nas compras em linha a nível nacional 9,3 3,5 6,5 54,1 -17,6 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 5,6 -8,3 69,2 14,3

Exposição a práticas comerciais desleais 1,8 2,8 35,9 13,4 Prevalência de práticas comerciais desleais -6,3 -5,9 34,6 6,3

Outras práticas ilícitas -7,3 9,4 21,0 9,7 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 1,0 -3,1 59,8 -9,2

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -0,7 -1,1 4,6 53,9 -8,0

Problemas e queixas (indicador composto) 6,1 -5,2 86,0 -2,4 Participação em mecanismos de RAL -4,1 -0,8 21,0 -9,4

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas -2,6 -8,2 41,5 27,9

Não se depararam com quaisquer problemas 12,6 9,2 -9,7 80,5 2,5

Conhecimento e confiança

Grécia

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ A Grécia apresenta a segunda pontuação mais baixa da UE no indicador composto «conhecimento e confiança» entre os 28 Estados-Membros da UE.          

■ O nível de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos próprios consumidores na Grécia é o mais baixo na UE-28. 

■ Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores gregos apresentam o mais baixo nível de confiança nas organizações, sendo o segundo mais baixo no que se refere aos retalhistas e prestadores de serviços, bem como às ONG na UE-28. 

■ Na Grécia, verifica-se uma tendência firme no nível de confiança nas compras em linha, o qual aumentou um pouco mais de metade desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2012-2014.                                                                                                              

■ A Grécia apresenta a terceira pontuação mais baixa da UE no indicador composto «cumprimento e aplicação» dos 28 Estados-Membros da UE.                                                                                                                                                                                                                            

■ A Grécia apresenta a percentagem mais elevada e a segunda percentagem mais elevada de consumidores na UE-28 que são suscetíveis de estar expostos a práticas comerciais desleais e a outras práticas ilícitas respetivamente.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

■ A percentagem de consumidores gregos que se depararam com problemas não negligenciáveis, mas que não apresentaram queixa, é a mais elevada entre os 28 países da UE.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

Conhecimento dos direitos dos consumidores* -4,0 0,8 -1,7 0,8 45,1 0,3 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -6,6 5,8 2,4 4,4 -3,6 4,6 55,2 1,6

Confiança nas organizações -7,6 4,4 1,8 -1,6 -0,3 2,5 4,7 65,4 -0,1

Confiança nas autoridades públicas -9,3 5,3 -1,7 -4,3 -4,9 6,9 6,9 59,0 -4,4

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços -10,9 5,0 4,1 -8,9 13,8 1,1 3,2 69,5 -2,8

Confiança nas ONG -2,5 3,0 3,1 8,3 -9,8 -0,7 3,9 67,7 6,9

Confiança nos mecanismos de reparação -5,1 10,2 6,9 -2,6 1,8 -0,9 3,5 39,3 1,4

Confiança na RAL -1,3 10,3 6,8 -5,0 3,8 -2,0 5,1 45,8 2,7

Confiança nos tribunais -8,9 10,0 7,0 -0,3 -0,2 0,3 1,9 32,9 0,1

Confiança na segurança dos produtos -8,6 9,0 -7,3 4,4 -3,9 -4,2 10,4 69,6 -0,1 Confiança na segurança dos produtos -1,3 0,8 0,9 71,3 -3,1

Confiança nas alegações ambientais 0,4 2,7 56,2 0,9 Confiança nas alegações ambientais -0,3 -1,4 69,8 -1,0

Confiança nas compras em linha a nível nacional 2,7 6,7 5,6 65,2 -6,5 Confiança nas vendas em linha a nível nacional -6,5 1,0 73,4 18,5

Exposição a práticas comerciais desleais -0,4 -2,2 31,4 9,0 Prevalência de práticas comerciais desleais -7,8 9,8 42,2 13,9

Outras práticas ilícitas -3,1 -2,8 12,1 0,9 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 3,0 -1,7 60,8 -8,2

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -13,0 3,1 0,2 52,7 -9,2

Problemas e queixas (indicador composto) 2,5 -2,1 87,5 -1,0 Participação em mecanismos de RAL -1,9 -5,8 33,5 3,1

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas -1,2 0,5 14,2 0,6

Não se depararam com quaisquer problemas 5,9 6,0 -5,5 78,3 0,3

Conhecimento e confiança

Espanha

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos retalhistas espanhóis nas vendas em linha é o segundo mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.          

■ A Espanha apresenta a terceira percentagem mais elevada de consumidores na UE-28 que são suscetíveis de estar expostos a práticas comerciais desleais.

■ A Espanha apresenta a terceira percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de observar práticas comerciais desleais pelos seus concorrentes nacionais.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações 3,5 0,7 6,9 -4,0 -1,4 16,5 -24,3 58,7 -6,8

Confiança nas autoridades públicas 8,7 -1,8 10,3 -6,5 1,7 23,3 -30,8 52,1 -11,3

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

Confiança nas ONG 0,1 1,3 8,2 2,3 -15,9 12,6 -24,6 59,5 -1,3

Confiança nos mecanismos de reparação -2,1 8,3 12,4 -11,0 1,2 16,3 -31,1 30,6 -7,2

Confiança na RAL -2,5 8,7 9,0 -13,9 5,9 14,4 -28,7 37,3 -5,7

Confiança nos tribunais -1,6 8,0 15,9 -8,0 -3,6 18,3 -33,5 23,9 -8,8

Confiança na segurança dos produtos -3,6 -2,0 2,1 -1,9 2,1 28,6 -36,2 56,9 -12,8 Confiança na segurança dos produtos 4,3 2,3 -3,1 70,5 -3,9

Confiança nas alegações ambientais 22,3 -32,4 47,1 -8,2 Confiança nas alegações ambientais 2,8 5,8 79,0 8,2

Confiança nas compras em linha a nível nacional -0,1 16,1 -10,6 69,6 -2,0 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 1,3 -1,8 71,7 16,8

Exposição a práticas comerciais desleais -18,8 14,1 18,5 -3,9 Prevalência de práticas comerciais desleais -2,0 -3,2 26,1 -2,2

Outras práticas ilícitas -8,1 6,9 9,5 -1,7 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 5,9 3,4 76,4 7,4

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos 0,7 5,0 -1,5 77,2 15,3

Problemas e queixas (indicador composto) 0,0 0,0 90,5 2,0 Participação em mecanismos de RAL 2,2 0,9 21,5 -8,9

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas -0,7 3,5 31,4 17,8

Não se depararam com quaisquer problemas -3,2 -2,0 3,3 87,4 9,4

Conhecimento e confiança

França

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores franceses nas alegações ambientais é o terceiro mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.          

■ O nível de confiança dos retalhistas franceses nas vendas em linha é o terceiro mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

■ A França apresenta a percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de considerar que a legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos é aplicada.                                                               

■ A percentagem de consumidores franceses que não se depararam com problemas é a terceira mais elevada dos 28 países da UE.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações 0,9 2,9 -0,3 51,4 -14,1

Confiança nas autoridades públicas 2,2 2,0 -0,1 33,4 -29,9

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços 5,7 3,1 -1,3 64,3 -8,0

Confiança nas ONG -5,3 3,5 0,7 56,5 -4,3

Confiança nos mecanismos de reparação 2,2 0,0 0,2 30,2 -7,6

Confiança na RAL 4,7 2,8 -2,3 36,6 -6,4

Confiança nos tribunais -0,3 -2,8 2,8 23,9 -8,8

Confiança na segurança dos produtos -0,2 1,7 4,8 67,2 -2,5 Confiança na segurança dos produtos -1,9 5,6 3,8 76,3 1,9

Confiança nas alegações ambientais -3,6 3,9 40,1 -15,2 Confiança nas alegações ambientais 8,9 -6,3 61,7 -9,1

Confiança nas compras em linha a nível nacional 0,7 17,2 1,4 48,3 -23,4 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 5,8 -6,8 58,3 3,4

Exposição a práticas comerciais desleais 3,3 -4,9 35,8 13,4 Prevalência de práticas comerciais desleais -11,7 -3,5 27,6 -0,7

Outras práticas ilícitas 0,6 -3,1 21,1 9,9 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 8,6 -2,7 62,1 -6,9

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -8,1 1,5 1,4 47,8 -14,1

Problemas e queixas (indicador composto) 4,5 -3,1 82,6 -5,9 Participação em mecanismos de RAL -0,3 -8,0 16,3 -14,1

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas -2,2 -0,8 17,8 4,3

Não se depararam com quaisquer problemas 1,8 6,0 -4,1 69,5 -8,5

Conhecimento e confiança

Croácia

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ A Croácia apresenta a terceira pontuação mais baixa da UE no indicador composto «conhecimento e confiança» entre os 28 Estados-Membros da UE.          

■ O nível de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos próprios consumidores na Croácia é o terceiro mais baixo na UE-28. 

■ Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores croatas apresentam o terceiro mais baixo nível de confiança nas organizações, sendo o mais baixo no que se refere às autoridades públicas na UE-28. 

■ O nível de confiança dos consumidores croatas nas alegações ambientais é o mais baixo dos 28 países da UE.

■ Na Croácia, verifica-se uma tendência firme no nível de confiança dos consumidores nas compras em linha, o qual aumentou mais de metade desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2014-2016. Não obstante este aumento constante, o nível de confiança dos consumidores croatas nas compras 

em linha é o terceiro mais baixo na UE-28. 

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

■ A Croácia apresenta a segunda percentagem mais elevada e a percentagem mais elevada de consumidores na UE-28 que são suscetíveis de estar expostos a práticas comerciais desleais e a outras práticas ilícitas respetivamente.

■ A Croácia apresenta a terceira percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de considerar que a legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos é aplicada.                      

■ A Croácia apresenta a segunda pontuação mais baixa da UE no indicador composto «queixas e resolução de litígios» dos consumidores entre os 28 Estados-Membros da UE.          

■ A Croácia apresenta a pontuação mais baixa no indicador composto «problemas e queixas» dos consumidores na UE-28. 

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

■ A Croácia apresenta a terceira percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de utilizar mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL).

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações 8,4 14,2 -9,8 -1,3 1,6 4,1 3,4 62,4 -3,1

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

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços 4,1 17,7 -8,9 -1,0 9,1 3,2 5,3 63,8 -8,5

Confiança nas ONG 8,7 10,3 -3,0 0,9 -6,7 5,6 -1,7 64,3 3,5

Confiança nos mecanismos de reparação -4,4 15,5 -6,3 -7,3 10,3 -3,4 6,6 37,3 -0,6

Confiança na RAL 2,9 16,3 -3,8 -12,8 13,9 -4,6 8,1 43,0 0,0

Confiança nos tribunais -11,7 14,7 -8,8 -1,8 6,6 -2,2 5,1 31,6 -1,1

Confiança na segurança dos produtos 4,4 13,1 -6,2 -2,2 -4,7 4,3 3,9 61,7 -8,0 Confiança na segurança dos produtos -8,6 6,4 -1,4 69,8 -4,6

Confiança nas alegações ambientais 2,2 7,0 54,4 -0,9 Confiança nas alegações ambientais -1,0 10,3 73,7 2,9

Confiança nas compras em linha a nível nacional 4,1 16,0 9,9 70,3 -1,4 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 10,7 -22,5 39,0 -15,9

Exposição a práticas comerciais desleais -2,0 4,2 26,2 3,7 Prevalência de práticas comerciais desleais -4,4 -5,1 23,5 -4,8

Outras práticas ilícitas -4,4 3,9 15,2 3,9 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 1,6 14,1 77,4 8,4

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -1,7 4,5 5,6 68,7 6,8

Problemas e queixas (indicador composto) 4,0 -0,8 86,0 -2,4 Participação em mecanismos de RAL 2,0 -0,5 21,1 -9,3

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas -1,6 -6,3 12,2 -1,4

Não se depararam com quaisquer problemas -9,2 5,9 -4,5 70,6 -7,4

Conhecimento e confiança

Itália

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ Na Itália, verifica-se uma tendência firme no nível de confiança nas compras em linha, o qual aumentou quase três quartos desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2014-2016.   

■ A Itália apresenta a terceira pontuação mais baixa no indicador composto «problemas e queixas» dos consumidores na UE-28. 

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

■ A percentagem de retalhistas italianos que estão cientes dos mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL) é a mais baixa na UE-28. 

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações -10,9 8,8 -5,0 -0,8 -5,7 3,9 4,3 51,5 -13,9

Confiança nas autoridades públicas -18,2 10,8 -4,6 -6,4 -13,2 10,9 9,2 56,5 -6,8

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

Confiança nas ONG 3,6 1,4 -7,6 10,3 -16,1 8,2 0,1 50,3 -10,5

Confiança nos mecanismos de reparação -0,5 4,1 3,8 2,4 -11,2 -4,2 2,6 33,9 -4,0

Confiança na RAL 2,1 9,2 -5,9 -5,3 -11,0 -5,1 3,0 37,4 -5,6

Confiança nos tribunais -3,0 -1,0 13,4 10,0 -11,5 -3,4 2,2 30,3 -2,4

Confiança na segurança dos produtos -6,7 8,3 -6,7 0,9 3,2 -5,7 -3,4 49,7 -20,0 Confiança na segurança dos produtos 27,5 -12,4 11,2 70,8 -3,6

Confiança nas alegações ambientais -8,8 7,9 50,1 -5,3 Confiança nas alegações ambientais 6,7 6,3 71,3 0,5

Confiança nas compras em linha a nível nacional 9,6 -1,5 7,0 49,9 -21,8 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 11,5 6,1 64,2 9,3

Exposição a práticas comerciais desleais -4,2 -2,4 15,2 -7,2 Prevalência de práticas comerciais desleais 4,5 -7,4 29,4 1,1

Outras práticas ilícitas -3,7 1,1 7,4 -3,8 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 0,9 1,0 63,1 -5,9

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos 0,3 -2,5 2,9 56,4 -5,5

Problemas e queixas (indicador composto) -3,8 4,1 92,1 3,6 Participação em mecanismos de RAL 0,8 3,5 20,6 -9,8

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 16,1 -7,4 31,7 18,1

Não se depararam com quaisquer problemas 26,5 -5,5 6,3 89,7 11,8

Conhecimento e confiança

Chipre

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores cipriotas nos retalhistas e prestadores de serviços é o mais baixo na UE-28. 

■ O nível de confiança dos consumidores cipriotas na segurança dos produtos é o mais baixo dos 28 países da UE.     

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

■ A percentagem de consumidores cipriotas que se depararam com problemas não negligenciáveis, mas que não apresentaram queixa, é a terceira mais elevada na UE-28. 

■ A percentagem de consumidores cipriotas que não se depararam com quaisquer problemas é a mais elevada na UE-28. 

■ A percentagem de retalhistas cipriotas que estão cientes dos mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL) é a segunda mais baixa na UE-28. 

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

Conhecimento dos direitos dos consumidores* -1,5 7,0 6,8 -4,1 43,9 -0,9 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 10,9 1,4 3,6 -5,0 5,0 -7,9 43,9 -9,7

Confiança nas organizações -8,8 12,2 6,6 -2,8 -5,3 -0,3 -0,6 57,0 -8,5

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

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços 1,1 8,5 2,6 -3,0 3,4 9,3 -5,1 72,5 0,2

Confiança nas ONG -7,9 10,5 10,1 -3,1 -17,6 -4,4 2,4 43,9 -16,9

Confiança nos mecanismos de reparação -8,9 1,4 21,9 0,2 -7,2 -6,1 4,6 31,1 -6,8

Confiança na RAL -9,2 1,7 23,5 -0,4 -7,8 -2,1 2,0 35,9 -7,1

Confiança nos tribunais -8,5 1,1 20,3 0,9 -6,6 -10,0 7,2 26,2 -6,5

Confiança na segurança dos produtos -10,6 7,9 1,9 4,8 -1,8 0,7 5,5 70,1 0,4 Confiança na segurança dos produtos 9,5 0,7 -1,9 73,8 -0,6

Confiança nas alegações ambientais 7,5 -6,4 59,6 4,3 Confiança nas alegações ambientais 2,8 -10,4 67,7 -3,1

Confiança nas compras em linha a nível nacional 1,3 6,3 6,5 55,8 -15,9 Confiança nas vendas em linha a nível nacional -6,4 2,0 56,3 1,4

Exposição a práticas comerciais desleais 1,8 -1,6 26,7 4,3 Prevalência de práticas comerciais desleais -4,2 1,3 26,0 -2,3

Outras práticas ilícitas -0,7 -1,1 15,0 3,7 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores -5,8 -0,8 65,4 -3,6

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos 1,6 -3,8 1,2 52,3 -9,6

Problemas e queixas (indicador composto) 3,0 -2,0 87,8 -0,7 Participação em mecanismos de RAL 2,4 -0,4 15,8 -14,6

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas -5,2 9,9 27,2 13,6

Não se depararam com quaisquer problemas 2,6 4,4 -2,3 80,8 2,8

Conhecimento e confiança

Letónia

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores letões nas ONG é o terceiro mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.          

■ A Letónia apresenta a segunda percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de utilizar mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL).

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Conhecimento e confiança Cumprimento e aplicação Queixas e resolução de litígios



 

100 

 

  

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

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

Conhecimento dos direitos dos consumidores* -13,1 -2,0 6,7 -5,5 31,3 -13,5 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 3,6 5,5 2,7 1,1 -6,6 -1,0 38,5 -15,1

Confiança nas organizações -1,3 6,6 7,6 1,1 4,0 -3,4 12,1 62,8 -2,6

Confiança nas autoridades públicas -11,9 11,5 2,2 0,1 7,5 -3,6 14,5 55,9 -7,5

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços 7,4 2,0 14,0 -0,4 11,9 -5,1 11,0 74,6 2,3

Confiança nas ONG 0,7 6,2 6,8 3,5 -7,4 -1,6 10,8 58,0 -2,8

Confiança nos mecanismos de reparação -2,4 7,9 8,5 -0,9 -4,9 -2,7 16,4 40,8 2,9

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

Confiança nos tribunais -5,2 6,5 8,7 -0,1 -3,5 1,3 10,3 34,1 1,4

Confiança na segurança dos produtos -15,5 1,8 10,1 5,9 6,6 -2,4 12,5 76,2 6,6 Confiança na segurança dos produtos -2,8 8,4 -4,9 78,7 4,3

Confiança nas alegações ambientais -4,2 14,3 65,2 9,9 Confiança nas alegações ambientais 0,8 0,8 55,3 -15,5

Confiança nas compras em linha a nível nacional 0,5 2,3 18,2 65,5 -6,2 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 17,4 -8,1 63,7 8,8

Exposição a práticas comerciais desleais -2,1 -0,1 21,1 -1,3 Prevalência de práticas comerciais desleais 1,2 -2,5 29,2 0,9

Outras práticas ilícitas -3,3 1,1 10,5 -0,7 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 2,9 -4,0 63,4 -5,6

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -5,3 7,0 2,1 63,2 1,3

Problemas e queixas (indicador composto) 1,0 -1,7 86,3 -2,1 Participação em mecanismos de RAL -3,4 -4,9 7,4 -23,0

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas -5,1 -3,3 23,8 10,2

Não se depararam com quaisquer problemas 3,9 0,9 -4,4 78,6 0,6

Conhecimento e confiança

Lituânia

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos próprios consumidores na Lituânia é o segundo mais baixo na UE-28. 

■ O nível de confiança dos consumidores nos retalhistas e prestadores de serviços na Lituânia mais do que duplicou desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2010-2011.

■ O nível de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos retalhistas na Lituânia é o segundo mais baixo na UE-28. 

■ O nível de confiança dos retalhistas nas alegações ambientais na Lituânia é o terceiro mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.          

■ A Lituânia apresenta a pontuação mais baixa da UE no indicador composto «queixas e resolução de litígios» entre os 28 Estados-Membros da UE.          

■ Após uma descida contínua, a percentagem de retalhistas lituanos que estão cientes dos mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL) baixou para quase metade desde 2011, passando a ser o terceiro valor mais baixo na UE-28. 

■ A Lituânia apresenta a percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de utilizar mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL).

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

Conhecimento dos direitos dos consumidores* 0,1 -0,6 18,5 -7,6 45,8 1,0 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 24,4 -12,0 3,6 -4,8 -2,8 3,7 54,7 1,1

Confiança nas organizações 6,2 5,6 1,5 0,8 -1,7 4,3 -10,0 74,6 9,2

Confiança nas autoridades públicas 14,2 3,3 2,9 2,1 -4,8 8,3 -7,9 78,5 15,1

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços 3,5 8,4 -1,2 -6,9 7,4 -0,3 -3,6 80,7 8,4

Confiança nas ONG 0,8 5,2 2,9 7,2 -7,8 4,7 -18,4 64,8 4,0

Confiança nos mecanismos de reparação 8,2 1,4 14,5 -5,4 4,4 -0,2 -18,3 37,3 -0,6

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

Confiança nos tribunais 12,0 4,2 13,2 1,3 3,0 -2,2 -13,4 37,1 4,4

Confiança na segurança dos produtos 0,5 4,3 -14,1 8,4 0,9 8,5 -7,5 81,3 11,6 Confiança na segurança dos produtos -3,2 -7,7 6,9 80,2 5,8

Confiança nas alegações ambientais 3,6 -14,2 63,9 8,6 Confiança nas alegações ambientais -2,9 8,1 81,8 11,0

Confiança nas compras em linha a nível nacional 2,9 11,0 -1,2 80,8 9,1 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 15,1 -15,0 43,3 -11,6

Exposição a práticas comerciais desleais -4,1 3,1 6,8 -15,6 Prevalência de práticas comerciais desleais -2,5 -2,5 17,4 -10,9

Outras práticas ilícitas -2,9 3,2 5,3 -5,9 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores -1,4 4,4 80,5 11,5

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -7,0 6,4 -1,3 70,7 8,8

Problemas e queixas (indicador composto) -2,7 2,8 92,7 4,3 Participação em mecanismos de RAL -0,7 -6,1 23,2 -7,2

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 8,0 -12,9 10,3 -3,3

Não se depararam com quaisquer problemas -1,8 -6,5 4,1 85,4 7,5

Conhecimento e confiança

Luxemburgo

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos retalhistas nas alegações ambientais no Luxemburgo é o terceiro mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.          

■ O Luxemburgo apresenta a pontuação mais elevada da UE no indicador composto «cumprimento e aplicação» entre os 28 Estados-Membros da UE.          

■ O Luxemburgo apresenta a percentagem mais baixa e a terceira percentagem mais baixa de consumidores na UE-28 que são suscetíveis de estar expostos a práticas comerciais desleais e a outras práticas ilícitas respetivamente.

■ O Luxemburgo apresenta a segunda percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de observar práticas comerciais desleais pelos seus concorrentes nacionais.

■ O Luxemburgo apresenta a percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de considerar que os seus concorrentes nacionais cumprem as legislações em matéria de consumidores e de segurança dos produtos.         

■ O Luxemburgo apresenta a segunda pontuação mais elevada no indicador composto «problemas e queixas» dos consumidores entre os 28 Estados-Membros da UE. 

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações -6,0 8,5 -2,0 1,5 11,2 6,5 1,1 83,8 18,3

Confiança nas autoridades públicas -9,0 11,1 -3,0 3,8 7,3 6,8 2,0 86,0 22,6

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços -2,8 7,3 -2,4 -4,8 21,4 6,2 2,8 84,5 12,1

Confiança nas ONG -6,0 7,1 -0,6 5,6 5,1 6,6 -1,5 81,0 20,2

Confiança nos mecanismos de reparação 1,3 -0,2 7,3 1,5 1,4 -14,0 12,7 38,3 0,4

Confiança na RAL 5,9 6,0 1,4 -4,0 3,3 -19,2 14,4 45,3 2,3

Confiança nos tribunais -3,3 -6,5 13,2 7,1 -0,6 -8,7 11,1 31,2 -1,5

Confiança na segurança dos produtos 1,7 1,9 -1,3 3,5 1,2 4,4 0,1 78,7 9,0 Confiança na segurança dos produtos -7,2 3,2 1,8 84,9 10,5

Confiança nas alegações ambientais 12,9 0,2 78,0 22,7 Confiança nas alegações ambientais -8,6 0,6 76,3 5,5

Confiança nas compras em linha a nível nacional 1,6 15,0 10,2 71,4 -0,3 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 0,1 -6,7 24,4 -30,5

Exposição a práticas comerciais desleais -8,7 4,0 25,5 3,1 Prevalência de práticas comerciais desleais -13,3 -4,7 29,3 1,0

Outras práticas ilícitas -4,9 -2,5 12,4 1,2 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores -4,6 5,8 63,4 -5,6

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos 0,2 -4,1 8,5 74,8 12,9

Problemas e queixas (indicador composto) 0,8 2,8 89,8 1,3 Participação em mecanismos de RAL 5,2 7,5 57,5 27,1

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 1,9 -7,4 7,4 -6,2

Não se depararam com quaisquer problemas 0,8 2,7 2,6 76,0 -2,0

Conhecimento e confiança

Hungria

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores húngaros apresentam o nível de confiança mais elevado nas organizações, nomeadamente nas autoridades públicas, nos retalhistas e prestadores de serviços e nas ONG na UE-28. 

■ O nível de confiança dos consumidores nos retalhistas e prestadores de serviços na Hungria aumentou cerca de metade desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2012-2014.

■ O nível de confiança dos consumidores nas alegações ambientais na Hungria é o segundo mais elevado na UE-28. 

■ Na Hungria, verifica-se uma tendência firme no nível de confiança nas compras em linha, o qual aumentou mais de metade desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2014-2016.

■ O nível de confiança dos retalhistas na segurança dos produtos na Hungria é o terceiro mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.          

■ O nível de confiança dos retalhistas nas vendas em linha na Hungria é o mais baixo dos 28 países da UE.            

■ A Hungria apresenta a terceira pontuação mais elevada de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de considerar que a legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos é aplicada.                        

■ A Hungria apresenta a segunda pontuação mais elevada da UE no indicador composto «queixas e resolução de litígios» entre os 28 Estados-Membros da UE.           

■ A percentagem de consumidores húngaros que se depararam com problemas não negligenciáveis, mas não apresentaram queixa, é a terceira mais baixa dos 28 países da UE.

■ A percentagem de retalhistas húngaros que estão cientes dos mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL) é a segunda mais elevada na UE-28. 

■ A Hungria apresenta a segunda percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de utilizar mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL).

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

Conhecimento dos direitos dos consumidores* -3,4 4,0 0,1 1,3 48,2 3,4 Conhecimento dos direitos dos consumidores* 36,5 -15,2 -0,6 -8,7 -11,1 -5,0 41,3 -12,3

Confiança nas organizações -5,9 5,0 3,1 1,4 -0,3 0,2 11,1 76,1 10,6

Confiança nas autoridades públicas -3,4 7,7 0,7 1,4 -2,2 2,1 13,3 83,5 20,1

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços-12,5 3,4 5,6 -6,6 15,7 -3,2 14,7 73,6 1,3

Confiança nas ONG -1,9 4,1 3,0 9,3 -14,2 1,8 5,4 71,2 10,5

Confiança nos mecanismos de reparação 0,2 2,8 6,2 4,0 3,0 0,0 6,5 44,7 6,8

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

Confiança nos tribunais -2,0 4,5 2,7 6,7 1,2 -0,8 0,3 27,6 -5,1

Confiança na segurança dos produtos -19,3 13,0 2,0 -0,2 -6,1 -5,7 3,5 64,7 -4,9 Confiança na segurança dos produtos -1,4 9,7 -38,6 51,3 -23,1

Confiança nas alegações ambientais -7,2 11,5 62,2 6,9 Confiança nas alegações ambientais 3,3 12,6 80,2 9,4

Confiança nas compras em linha a nível nacional 9,2 7,0 13,2 64,2 -7,5 Confiança nas vendas em linha a nível nacional -16,9 -6,2 48,8 -6,1

Exposição a práticas comerciais desleais 5,4 -5,4 15,0 -7,4 Prevalência de práticas comerciais desleais -4,9 -9,9 20,2 -8,1

Outras práticas ilícitas 6,2 -6,1 11,8 0,6 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 1,0 5,7 72,9 3,9

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -3,6 15,1 -6,5 65,2 3,3

Problemas e queixas (indicador composto) -3,7 2,9 88,9 0,5 Participação em mecanismos de RAL 8,8 -33,7 28,6 -1,8

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 5,1 -0,9 18,4 4,8

Não se depararam com quaisquer problemas 1,5 -6,8 5,5 82,9 4,9

Conhecimento e confiança

Malta

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores malteses nas autoridades públicas é o segundo mais elevado e, nas ONG, o terceiro mais elevado na UE-28. 

■ Em Malta, observa-se uma tendência firme no nível de confiança dos consumidores nos mecanismos de resolução alternativa de litígios (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 período 2016-2018.

■ Em Malta, verifica-se uma tendência firme no nível de confiança nas compras em linha, o qual quase duplicou desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2016-2018.

■ Em Malta, o nível de confiança dos retalhistas na segurança dos produtos é o mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.         

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

Conhecimento dos direitos dos consumidores* 1,6 -0,9 0,6 -0,4 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

Confiança nas organizações -10,0 5,4 0,4 4,0 0,5 -3,9 2,7 75,9 10,4

Confiança nas autoridades públicas -6,4 4,4 2,3 10,2 -2,1 -2,1 3,8 78,1 14,7

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços -9,7 9,2 -8,2 -5,0 16,8 -1,7 4,2 81,5 9,2

Confiança nas ONG -13,9 2,5 7,1 6,9 -13,3 -7,9 0,2 68,2 7,4

Confiança nos mecanismos de reparação -15,7 9,5 7,8 -2,8 1,5 -8,4 7,6 47,0 9,1

Confiança na RAL -18,1 11,8 6,4 -5,3 5,2 -11,9 8,1 51,4 8,4

Confiança nos tribunais -13,3 7,2 9,3 -0,2 -2,2 -4,9 7,0 42,5 9,8

Confiança na segurança dos produtos 14,3 8,3 5,7 2,5 -4,3 -3,0 3,1 81,9 12,3 Confiança na segurança dos produtos -6,2 1,7 -2,1 82,9 8,5

Confiança nas alegações ambientais -2,5 6,5 55,3 0,0 Confiança nas alegações ambientais -6,1 4,4 64,3 -6,5

Confiança nas compras em linha a nível nacional 4,4 9,9 0,4 80,6 9,0 Confiança nas vendas em linha a nível nacional -4,6 1,8 62,8 7,9

Exposição a práticas comerciais desleais -0,6 -1,6 14,1 -8,4 Prevalência de práticas comerciais desleais -4,5 -5,5 21,8 -6,5

Outras práticas ilícitas -0,1 -2,1 5,0 -6,3 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores -1,1 -0,8 72,8 3,8

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -2,7 -0,1 1,1 67,7 5,8

Problemas e queixas (indicador composto) 1,0 0,3 90,4 1,9 Participação em mecanismos de RAL -2,9 1,0 43,5 13,1

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 1,6 -1,0 8,0 -5,5

Não se depararam com quaisquer problemas 13,8 -0,7 0,2 77,8 -0,1

Conhecimento e confiança

Países Baixos

Consumidores Retalhistas

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores na segurança dos produtos nos Países Baixos é o terceiro mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.         

■ Os Países Baixos apresentam a terceira pontuação mais elevada da UE no indicador composto «cumprimento e aplicação» entre os 28 Estados-Membros da UE.          

■ Os Países Baixos apresentam a terceira percentagem mais baixa e a segunda percentagem mais baixa de consumidores na UE-28 que são suscetíveis de estar expostos a práticas comerciais desleais e a outras práticas ilícitas respetivamente.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

Conhecimento dos direitos dos consumidores* 1,7 0,4 10,8 -7,3 47,2 2,4 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -0,4 -2,7 3,5 -2,9 2,4 -1,7 55,6 2,0

Confiança nas organizações 4,0 6,7 1,8 -3,5 -0,9 7,7 -8,8 74,3 8,9

Confiança nas autoridades públicas -1,2 10,9 0,0 -3,2 6,4 3,6 -1,9 81,7 18,3

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços 7,1 6,6 3,8 -9,1 8,4 2,3 -1,7 81,5 9,1

Confiança nas ONG 6,2 2,6 1,6 1,8 -17,4 17,3 -22,7 59,9 -0,9

Confiança nos mecanismos de reparação 3,9 11,2 5,1 -9,1 2,4 12,9 -9,3 48,0 10,1

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

Confiança nos tribunais 4,1 6,9 7,9 -8,5 5,4 11,7 -9,5 43,9 11,2

Confiança na segurança dos produtos 11,7 8,2 -8,5 1,8 6,1 11,3 -17,3 72,7 3,0 Confiança na segurança dos produtos 8,3 -6,4 -0,1 79,0 4,6

Confiança nas alegações ambientais 20,9 -16,3 65,5 10,2 Confiança nas alegações ambientais 1,7 -0,8 70,1 -0,7

Confiança nas compras em linha a nível nacional 7,1 16,1 -1,3 81,0 9,3 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 6,9 5,7 58,8 3,9

Exposição a práticas comerciais desleais -8,6 8,5 11,7 -10,7 Prevalência de práticas comerciais desleais 1,3 -3,3 26,7 -1,6

Outras práticas ilícitas -5,4 2,3 4,4 -6,9 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores -0,5 3,8 71,7 2,7

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -7,4 -0,6 7,1 65,1 3,2

Problemas e queixas (indicador composto) -1,8 3,4 93,6 5,2 Participação em mecanismos de RAL -3,9 -3,2 35,2 4,8

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 20,4 -10,9 13,2 -0,3

Não se depararam com quaisquer problemas 2,8 0,5 5,2 88,6 10,6

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores austríacos apresentam o terceiro mais elevado nível de confiança nos mecanismos de reparação, sendo o terceiro mais elevado no que se refere aos tribunais na UE-28. 

■ Na Áustria, o nível de confiança nas compras em linha aumentou um pouco mais de um terço desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2014-2016.                 

■ A Áustria apresenta a segunda percentagem mais baixa e a percentagem mais baixa de consumidores na UE-28 que são suscetíveis de estar expostos a práticas comerciais desleais e a outras práticas ilícitas respetivamente.                                           

■ A Áustria apresenta a pontuação mais elevada no indicador composto «problemas e queixas» dos consumidores na UE-28. 

■ A percentagem de consumidores austríacos que não se depararam com quaisquer problemas é a segunda mais elevada dos 28 países da UE.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações -2,3 8,5 7,7 -4,8 6,7 5,7 1,4 67,9 2,4

Confiança nas autoridades públicas -2,2 8,7 7,4 -6,7 6,8 7,5 1,0 59,3 -4,1

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços -1,4 10,3 4,4 -5,6 12,6 6,1 1,1 75,7 3,4

Confiança nas ONG -3,4 6,5 11,2 -2,2 0,7 3,4 2,0 68,8 8,0

Confiança nos mecanismos de reparação -3,2 6,6 2,3 0,3 3,0 -1,3 -2,2 32,0 -5,9

Confiança na RAL -2,6 10,1 -2,2 1,2 1,5 -0,9 -1,1 39,7 -3,3

Confiança nos tribunais -3,8 3,1 6,8 -0,6 4,5 -1,8 -3,3 24,2 -8,5

Confiança na segurança dos produtos -19,0 16,4 -2,2 0,4 5,7 8,0 -2,0 76,4 6,8 Confiança na segurança dos produtos -0,5 5,3 4,0 79,1 4,7

Confiança nas alegações ambientais 4,4 4,0 68,2 12,9 Confiança nas alegações ambientais 1,9 6,6 81,3 10,5

Confiança nas compras em linha a nível nacional -3,3 9,3 -0,3 66,4 -5,3 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 2,9 -4,5 43,4 -11,5

Exposição a práticas comerciais desleais -4,4 -0,8 31,3 8,9 Prevalência de práticas comerciais desleais 0,1 -4,3 52,8 24,5

Outras práticas ilícitas -2,9 -2,0 10,6 -0,6 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 4,5 1,1 63,0 -6,0

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -12,5 3,6 4,4 47,6 -14,3

Problemas e queixas (indicador composto) 1,8 1,1 88,2 -0,3 Participação em mecanismos de RAL 3,0 -2,9 23,1 -7,3

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas -2,8 0,5 10,8 -2,8

Não se depararam com quaisquer problemas 4,3 1,5 4,6 76,0 -2,0

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores nos retalhistas e prestadores de serviços na Polónia aumentou um pouco mais de metade desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2012-2014.

■ O nível de confiança dos consumidores nas alegações ambientais na Polónia é o terceiro mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.         

■ A Polónia apresenta a segunda pontuação mais baixa da UE no indicador composto ««cumprimento e aplicação» entre os 28 Estados-Membros da UE.          

■ A Polónia apresenta a percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de observar práticas comerciais desleais pelos seus concorrentes nacionais.

■ A Polónia apresenta a percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de considerar que a legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos é aplicada.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

Conhecimento dos direitos dos consumidores* -1,9 -0,4 1,9 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 1,9

Confiança nas organizações 16,1 -0,5 3,6 6,6 -4,0 0,8 1,4 63,2 -2,2

Confiança nas autoridades públicas 18,5 -3,3 1,0 2,1 -1,1 4,7 2,8 62,5 -0,9

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços 7,4 6,7 4,9 8,5 -2,7 -2,6 4,1 62,1 -10,2

Confiança nas ONG 22,5 -4,7 5,0 9,1 -8,2 0,3 -2,8 65,1 4,3

Confiança nos mecanismos de reparação 6,1 1,0 11,4 2,4 -4,4 3,9 -6,4 27,7 -10,1

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

Confiança nos tribunais -0,8 2,2 10,0 4,1 -3,3 5,3 -6,7 21,9 -10,8

Confiança na segurança dos produtos -2,3 9,8 -8,4 7,7 -4,6 1,7 0,7 62,2 -7,5 Confiança na segurança dos produtos 2,4 -3,7 6,7 73,9 -0,5

Confiança nas alegações ambientais -0,6 -2,5 56,9 1,5 Confiança nas alegações ambientais 0,4 -2,5 63,1 -7,7

Confiança nas compras em linha a nível nacional -1,8 2,0 4,2 43,4 -28,2 Confiança nas vendas em linha a nível nacional -10,5 6,4 63,6 8,7

Exposição a práticas comerciais desleais 0,8 0,2 20,9 -1,6 Prevalência de práticas comerciais desleais -6,0 4,1 30,7 2,4

Outras práticas ilícitas -2,1 0,8 10,2 -1,1 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 5,8 -0,5 59,8 -9,2

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -12,5 8,2 -4,0 60,3 -1,6

Problemas e queixas (indicador composto) -2,6 1,6 89,4 1,0 Participação em mecanismos de RAL 21,6 -6,9 45,3 14,9

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 5,2 -3,3 12,4 -1,1

Não se depararam com quaisquer problemas 4,2 -4,6 2,5 82,5 4,6

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores portugueses nos retalhistas e prestadores de serviços é o terceiro mais baixo na UE-28. 

■ Entre os 28 Estados-Membros da UE, o nível de confiança dos consumidores portugueses nos mecanismos de reparação é o terceiro mais baixo.         

■ O nível de confiança dos consumidores portugueses nas compras em linha é o mais baixo dos 28 países da UE.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.

Conhecimento e confiança

Portugal

Consumidores Retalhistas
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

Conhecimento dos direitos dos consumidores* -11,0 0,0 0,2 1,5 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

Confiança nas organizações 12,2 -0,9 6,1 0,4 3,7 7,3 -2,2 59,1 -6,3

Confiança nas autoridades públicas 11,5 -3,1 6,9 -1,1 1,9 5,4 -2,7 53,0 -10,3

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços12,9 0,0 6,3 -2,8 14,2 7,1 2,3 72,1 -0,2

Confiança nas ONG 12,2 0,4 5,0 5,1 -5,0 9,3 -6,3 52,3 -8,5

Confiança nos mecanismos de reparação 9,9 0,1 13,7 2,3 -2,7 7,7 -10,0 46,0 8,1

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

Confiança nos tribunais 7,0 -0,5 14,3 4,8 -3,3 8,3 -8,8 42,6 9,9

Confiança na segurança dos produtos -3,5 7,1 7,9 0,7 3,1 6,6 -4,5 51,0 -18,7 Confiança na segurança dos produtos -6,4 -0,5 6,4 58,1 -16,3

Confiança nas alegações ambientais 8,9 -3,2 54,7 -0,6 Confiança nas alegações ambientais -6,3 1,9 78,5 7,7

Confiança nas compras em linha a nível nacional 9,0 7,1 2,4 58,7 -12,9 Confiança nas vendas em linha a nível nacional -2,3 5,3 52,7 -2,2

Exposição a práticas comerciais desleais -5,3 1,5 21,5 -0,9 Prevalência de práticas comerciais desleais -3,7 -1,1 36,5 8,2

Outras práticas ilícitas -5,0 -1,3 14,4 3,2 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 0,0 4,4 75,4 6,4

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -4,6 -4,3 1,9 68,1 6,2

Problemas e queixas (indicador composto) 0,0 -0,7 83,0 -5,4 Participação em mecanismos de RAL -6,4 9,8 31,1 0,7

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas -10,3 -0,8 28,4 14,8

Não se depararam com quaisquer problemas -7,2 -2,1 -2,6 72,8 -5,2

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores nos retalhistas e prestadores de serviços na Roménia mais do que duplicou desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2012-2014.

■ O nível de confiança dos consumidores na segurança dos produtos na Roménia é o segundo mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.          

■ Após um crescimento contínuo, o nível de confiança nas compras em linha na Roménia aumentou quase metade desde 2012, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2014-2016.

■ O nível de confiança dos retalhistas romenos na segurança dos produtos é o terceiro mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.       

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

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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Roménia

Consumidores Retalhistas

Knowledge & Trust Compliance & Enforcement Complaints & Dispute Resolution
Conhecimento e confiança Cumprimento e aplicação Queixas e resolução de litígios



 

109 

 

  

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

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações 3,1 0,1 -7,2 0,7 0,4 8,9 1,3 59,1 -6,4

Confiança nas autoridades públicas 2,6 -1,3 -9,2 0,6 -0,3 9,8 5,8 48,4 -15,0

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços 4,1 5,7 -6,7 -8,2 10,3 7,0 1,1 73,5 1,2

Confiança nas ONG 2,7 -4,0 -5,6 9,7 -8,9 9,7 -3,1 55,4 -5,4

Confiança nos mecanismos de reparação -5,2 -1,5 -2,7 9,8 -8,6 21,3 -1,2 41,6 3,7

Confiança na RAL -2,8 -5,3 -0,5 3,1 -4,8 5,3 -5,7 28,9 -14,2

Confiança nos tribunais -7,6 2,3 -4,8 16,5 -12,5 37,3 3,3 54,2 21,5

Confiança na segurança dos produtos -10,8 4,3 -7,4 4,2 -10,3 0,6 9,2 69,1 -0,6 Confiança na segurança dos produtos -1,2 -3,4 10,8 84,8 10,4

Confiança nas alegações ambientais -0,9 1,0 49,4 -5,9 Confiança nas alegações ambientais 7,6 6,8 78,8 8,0

Confiança nas compras em linha a nível nacional -5,4 11,9 1,4 62,8 -8,9 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 27,6 6,1 79,0 24,1

Exposição a práticas comerciais desleais 4,1 -3,6 19,7 -2,7 Prevalência de práticas comerciais desleais 5,8 -5,8 25,8 -2,5

Outras práticas ilícitas 0,3 -1,8 7,8 -3,4 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 3,5 2,3 60,6 -8,4

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -7,1 4,3 3,3 57,7 -4,2

Problemas e queixas (indicador composto) 1,0 -1,3 91,7 3,2 Participação em mecanismos de RAL 16,1 -3,9 43,3 12,9

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas -6,8 2,0 13,6 0,1

Não se depararam com quaisquer problemas 8,9 -0,7 -2,0 84,4 6,4

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores eslovenos nas autoridades públicas é o segundo mais baixo na UE-28. 

■ O nível de confiança dos consumidores eslovenos nos mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL) é o mais baixo na UE-28, enquanto o nível de confiança dos consumidores nos tribunais é o mais elevado da UE-28.

■ Na Eslovénia, o nível de confiança dos consumidores nos tribunais quase triplicou desde 2008, tendo-se registado a subida mais acentuada no período 2014-2016.

■ Na Eslovénia, o nível de confiança dos retalhistas nas vendas em linha é o mais elevado dos 28 Estados-Membros da UE.         

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.

Conhecimento e confiança
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações -0,9 1,5 6,5 1,7 -0,2 0,5 4,2 61,2 -4,3

Confiança nas autoridades públicas -0,8 1,4 6,8 -3,6 1,5 0,0 4,0 54,8 -8,6

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços 0,7 2,4 6,5 -0,2 10,8 1,3 6,6 80,2 7,9

Confiança nas ONG -2,6 0,6 6,1 8,9 -12,8 0,4 1,8 48,6 -12,2

Confiança nos mecanismos de reparação 2,1 2,3 7,7 6,4 7,4 -13,5 -2,0 25,1 -12,8

Confiança na RAL 4,1 3,3 6,6 10,3 9,5 -18,4 0,3 32,8 -10,2

Confiança nos tribunais 0,2 1,4 8,8 2,5 5,3 -8,6 -4,3 17,4 -15,3

Confiança na segurança dos produtos 4,9 9,5 -12,2 1,3 -6,2 8,4 6,9 72,4 2,7 Confiança na segurança dos produtos -2,2 7,0 0,4 78,5 4,1

Confiança nas alegações ambientais 1,8 -1,2 52,1 -3,2 Confiança nas alegações ambientais 2,3 -3,9 57,8 -13,0

Confiança nas compras em linha a nível nacional -1,7 8,0 7,2 71,3 -0,3 Confiança nas vendas em linha a nível nacional -1,0 -7,1 35,4 -19,5

Exposição a práticas comerciais desleais -2,1 0,3 30,1 7,7 Prevalência de práticas comerciais desleais -1,9 -9,1 38,3 10,0

Outras práticas ilícitas -4,2 -3,9 9,9 -1,3 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores -3,3 -1,6 55,8 -13,2

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -4,5 0,6 -3,5 47,8 -14,1

Problemas e queixas (indicador composto) -0,3 2,6 90,9 2,4 Participação em mecanismos de RAL -4,4 1,8 21,6 -8,8

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 2,9 -1,5 9,9 -3,7

Não se depararam com quaisquer problemas 10,3 1,2 2,0 79,6 1,6

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de conhecimento dos direitos dos consumidores pelos próprios consumidores na Eslováquia é o segundo mais elevado na UE-28. 

■ O nível de confiança dos consumidores nos mecanismos de reparação na Eslováquia é o mais baixo na UE-28. Este resultado deve-se sobretudo ao nível de confiança dos consumidores nos tribunais, que é o mais baixo da UE-28. 

■ O nível de confiança dos retalhistas nas vendas em linha na Eslováquia é o terceiro mais baixo dos 28 Estados-Membros da UE.          

■ A Eslováquia apresenta a terceira percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de considerar que os seus concorrentes nacionais cumprem as legislações em matéria de consumidores e de segurança dos produtos.

■ A Eslováquia apresenta a terceira percentagem mais baixa de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de considerar que a legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos é aplicada.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.

Conhecimento e confiança
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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 2,9

Confiança nas organizações -6,5 -2,5 4,5 0,1 3,3 -3,0 2,4 79,8 14,4

Confiança nas autoridades públicas -4,9 -2,8 3,4 6,5 1,5 -5,3 3,7 82,9 19,5

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços-10,9 -2,3 3,7 -7,8 10,8 0,3 -0,9 81,6 9,3

Confiança nas ONG -3,6 -2,4 6,3 1,4 -2,4 -3,9 4,5 75,1 14,3

Confiança nos mecanismos de reparação -3,7 9,4 8,2 1,9 2,3 -7,8 1,4 45,6 7,7

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

Confiança nos tribunais -7,5 10,9 9,0 -3,9 11,0 -11,0 1,8 32,3 -0,5

Confiança na segurança dos produtos -4,2 2,4 -2,4 -0,2 -0,5 -8,3 3,6 84,5 14,9 Confiança na segurança dos produtos -2,7 -1,7 -1,9 90,1 15,7

Confiança nas alegações ambientais -6,1 6,9 64,3 9,0 Confiança nas alegações ambientais 3,7 -0,8 85,3 14,5

Confiança nas compras em linha a nível nacional -0,3 6,4 5,6 75,4 3,8 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 1,5 -3,3 69,9 15,0

Exposição a práticas comerciais desleais 3,8 -4,1 25,6 3,2 Prevalência de práticas comerciais desleais 0,5 0,3 32,4 4,1

Outras práticas ilícitas 2,3 -0,7 7,4 -3,9 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores -1,5 1,9 77,9 8,9

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos 0,0 1,3 -2,3 72,5 10,6

Problemas e queixas (indicador composto) 0,8 0,1 89,7 1,3 Participação em mecanismos de RAL 1,4 7,3 52,2 21,8

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas -3,8 -0,9 4,8 -8,7

Não se depararam com quaisquer problemas 3,5 0,9 0,3 73,0 -4,9

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ A Finlândia apresenta a segunda pontuação mais elevada da UE no indicador composto «conhecimento e confiança» entre os 28 Estados-Membros da UE.           

■ Entre os 28 Estados-Membros da UE, os consumidores finlandeses apresentam a segunda pontuação de confiança mais elevada nas organizações, sendo a terceira mais elevada no que se refere às autoridades públicas e a segunda mais elevada no que se refere às ONG na UE-28. 

■ O nível de confiança dos consumidores finlandeses nos mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL) é o segundo mais elevado na UE-28. 

■ O nível de confiança dos consumidores na segurança dos produtos é o mais elevado dos 28 países da UE.

■ Os níveis de confiança dos retalhistas na segurança dos produtos e nas alegações ambientais na Finlândia são os mais elevados dos 28 Estados-Membros da UE.          

■ A Finlândia apresenta a terceira percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de considerar que os seus concorrentes nacionais cumprem as legislações em matéria de consumidores e de segurança dos produtos.

■ A Finlândia apresenta a terceira pontuação mais elevada da UE no indicador composto «queixas e resolução de litígios» entre os 28 Estados-Membros da UE.         

■ A percentagem de consumidores finlandeses que se depararam com problemas não negligenciáveis, mas não apresentaram queixa, é a mais baixa da UE-28. 

■ A percentagem de retalhistas finlandeses que estão cientes dos mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL) é a mais elevada na UE-28. 

■ A Finlândia apresenta a terceira percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de utilizar mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL).

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

Conhecimento dos direitos dos consumidores* -7,9 -2,3 -1,7 -0,4 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

Confiança nas organizações -9,9 5,1 -0,5 1,6 -3,8 -0,6 -0,3 65,5 0,1

Confiança nas autoridades públicas -9,4 7,2 -0,5 3,4 0,5 -0,3 0,7 75,5 12,1

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços -8,6 6,1 -2,4 -9,2 12,4 1,1 1,1 73,6 1,3

Confiança nas ONG -11,6 2,0 1,5 10,7 -24,2 -2,7 -2,8 47,6 -13,2

Confiança nos mecanismos de reparação -19,0 8,1 2,9 4,2 -3,7 -0,8 0,0 28,2 -9,7

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

Confiança nos tribunais -20,6 9,8 2,7 6,4 -7,3 -2,3 -0,7 18,5 -14,3

Confiança na segurança dos produtos -4,8 -1,1 1,6 -8,5 3,6 3,3 2,8 71,4 1,7 Confiança na segurança dos produtos -5,6 5,9 -4,6 83,3 8,9

Confiança nas alegações ambientais 2,2 2,6 53,8 -1,6 Confiança nas alegações ambientais 2,7 0,4 80,1 9,3

Confiança nas compras em linha a nível nacional 4,2 8,6 3,1 83,1 11,5 Confiança nas vendas em linha a nível nacional 5,8 5,6 67,2 12,3

Exposição a práticas comerciais desleais 0,9 -2,2 24,1 1,7 Prevalência de práticas comerciais desleais -3,0 -2,7 23,5 -4,8

Outras práticas ilícitas 3,0 -2,2 8,7 -2,5 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 0,6 0,3 72,0 3,0

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -4,9 7,1 -0,9 65,3 3,4

Problemas e queixas (indicador composto) -1,1 1,4 91,5 3,0 Participação em mecanismos de RAL -1,9 1,3 68,5 38,1

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 1,5 4,6 11,4 -2,2

Não se depararam com quaisquer problemas 15,9 -0,5 3,4 83,2 5,2

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores suecos nos tribunais é o terceiro mais baixo na UE-28. 

■ A Suécia apresenta a pontuação mais elevada da UE no indicador composto «queixas e resolução de litígios» entre os 28 Estados-Membros da UE.         

■ A Suécia apresenta a percentagem mais elevada de retalhistas na UE-28 que são suscetíveis de utilizar mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL).

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações 3,0 7,6 -2,8 0,6 -2,8 9,2 -13,5 71,8 6,3

Confiança nas autoridades públicas 3,3 11,9 -3,2 -0,6 0,2 6,8 -10,0 74,2 10,8

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços 2,0 5,3 -5,7 -3,2 9,0 3,0 -6,3 79,6 7,3

Confiança nas ONG 3,7 5,5 0,6 5,4 -17,7 17,9 -24,1 61,5 0,7

Confiança nos mecanismos de reparação -4,2 16,7 -4,1 -6,5 -0,5 13,3 -16,9 44,6 6,7

Confiança na RAL 2,3 12,0 -2,2 -14,0 0,4 15,5 -18,3 48,9 5,8

Confiança nos tribunais -10,8 21,5 -5,9 0,9 -1,5 11,1 -15,5 40,3 7,6

Confiança na segurança dos produtos -1,1 -1,0 2,8 -3,3 -1,0 10,6 -12,3 81,9 12,2 Confiança na segurança dos produtos -1,9 1,2 -12,3 72,2 -2,2

Confiança nas alegações ambientais 13,0 -18,0 63,1 7,8 Confiança nas alegações ambientais -2,1 3,2 79,8 9,0

Confiança nas compras em linha a nível nacional 5,0 8,8 0,7 87,5 15,9 Confiança nas vendas em linha a nível nacional -6,3 3,0 54,7 -0,2

Exposição a práticas comerciais desleais -15,8 16,3 20,2 -2,2 Prevalência de práticas comerciais desleais 0,4 -3,1 19,8 -8,5

Outras práticas ilícitas -11,1 13,4 15,6 4,4 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores -3,6 1,1 77,4 8,4

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -6,4 -4,0 0,0 73,1 11,2

Problemas e queixas (indicador composto) 1,8 -3,5 86,3 -2,2 Participação em mecanismos de RAL 9,3 -18,7 16,8 -13,6

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 19,3 -23,3 5,2 -8,4

Não se depararam com quaisquer problemas 3,8 9,0 -16,0 66,3 -11,7

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores britânicos nas compras em linha é o mais elevado na UE-28.

■ O Reino Unido apresenta a terceira pontuação mais baixa da UE no indicador composto «queixas e resolução de litígios» entre os 28 Estados-Membros da UE.

■ A percentagem de consumidores britânicos que se depararam com problemas não negligenciáveis, mas que não apresentaram queixa, é a segunda mais baixa na UE-28.

■ A percentagem de consumidores britânicos que não se depararam com quaisquer problemas é a mais baixa na UE-28.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

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

Confiança nas organizações -5,7 12,2 0,7 0,8 60,3 -5,2

Confiança nas autoridades públicas -4,3 16,6 0,1 5,5 50,9 -12,4

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços -8,2 12,9 -0,9 -1,9 63,6 -8,7

Confiança nas ONG -4,7 7,0 3,0 -1,3 66,4 5,6

Confiança nos mecanismos de reparação -3,3 1,2 -5,1 -4,6 28,7 -9,2

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

Confiança nos tribunais -0,6 8,7 -2,7 -5,7 31,1 -1,6

Confiança na segurança dos produtos 2,7 3,4 0,1 5,3 74,3 4,6 Confiança na segurança dos produtos -2,7 -6,6 5,4 75,4 1,0

Confiança nas alegações ambientais -5,9 0,8 44,8 -10,5 Confiança nas alegações ambientais 13,4 -15,3 60,0 -10,8

Confiança nas compras em linha a nível nacional 9,3 6,9 1,4 79,3 7,7 Confiança nas vendas em linha a nível nacional -3,1 4,0 72,0 17,1

Exposição a práticas comerciais desleais 1,0 -1,0 11,2 -11,2 Prevalência de práticas comerciais desleais -6,1 -2,0 21,7 -6,6

Outras práticas ilícitas 2,9 -3,3 10,3 -0,9 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores 0,4 0,1 74,1 5,1

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos -7,6 9,8 -8,3 48,8 -13,1

Problemas e queixas (indicador composto) -1,1 -0,8 87,9 -0,6 Participação em mecanismos de RAL -8,1 0,4 27,3 -3,1

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas 1,5 2,7 16,8 3,2

Não se depararam com quaisquer problemas 2,0 0,5 -1,6 78,0 0,0

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ O nível de confiança dos consumidores islandeses nas autoridades públicas é o terceiro mais baixo dos 30 países.

■ Na Islândia, observa-se uma tendência firme no nível de confiança dos consumidores nos mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL), o qual baixou para quase metade desde 2011, passando a ser o valor mais baixo dos 30 países. A queda mais acentuada registou-se no período 2014-2016.

■ O nível de confiança dos consumidores islandeses nas alegações ambientais é o segundo mais baixo dos 30 países.

■ O nível de conhecimento pelos retalhistas islandeses dos direitos dos consumidores é o mais elevado dos 30 países.

■ O nível de confiança dos retalhistas islandeses nas vendas em linha é o terceiro mais elevado dos 30 países.

■ A Islândia apresenta a segunda percentagem mais baixa de consumidores dos 30 países que são suscetíveis de estar expostos a práticas comerciais desleais.

■ A percentagem de retalhistas islandeses que estão cientes dos mecanismos de resolução alternativa de litígios (RAL) diminuiu um pouco mais de um terço desde 2011, passando a ser o terceiro valor mais baixo dos 30 países.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.

Conhecimento e confiança
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2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018
País - 

UE-28
2009-2008 2010-2009 2011-2010 2012-2011 2014-2012 2016-2014 2018-2016 2018

País - 

UE-28

Conhecimento dos direitos dos consumidores* -2,3 -3,5 -0,5 1,1 52,7 7,9 Conhecimento dos direitos dos consumidores* -6,5 4,4 4,6 -11,2 -3,0 3,7 57,8 4,2

Confiança nas organizações -5,0 9,0 -3,9 -1,4 71,6 6,1

Confiança nas autoridades públicas -4,2 10,9 -1,9 -0,9 80,6 17,2

Confiança nos retalhistas e prestadores de serviços -11,9 22,0 -0,5 -2,6 75,7 3,4

Confiança nas ONG 1,1 -6,0 -9,4 -0,7 58,4 -2,4

Confiança nos mecanismos de reparação -5,2 8,2 -8,3 -0,5 42,9 5,0

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

Confiança nos tribunais -1,7 7,7 -8,4 -0,7 38,7 5,9

Confiança na segurança dos produtos 0,1 1,0 1,6 -0,2 83,9 14,2 Confiança na segurança dos produtos -5,9 3,9 9,7 93,7 19,3

Confiança nas alegações ambientais 0,8 -2,4 60,4 5,1 Confiança nas alegações ambientais 2,5 3,9 85,1 14,3

Confiança nas compras em linha a nível nacional 5,1 7,9 -2,5 84,4 12,8 Confiança nas vendas em linha a nível nacional -9,0 10,0 60,8 5,9

Exposição a práticas comerciais desleais 0,7 -0,7 19,7 -2,7 Prevalência de práticas comerciais desleais -5,3 -2,8 21,6 -6,7

Outras práticas ilícitas -0,7 -1,8 6,7 -4,6 Cumprimento da legislação em matéria de consumidores -1,0 0,5 72,5 3,5

Aplicação da legislação em matéria de consumidores e de segurança dos produtos 6,3 -8,7 5,2 74,4 12,5

Problemas e queixas (indicador composto) -0,5 0,1 89,9 1,5 Participação em mecanismos de RAL -6,4 10,2 50,3 19,9

Problemas não negligenciáveis, mas que não deram origem a queixas -1,3 0,9 13,0 -0,6

Não se depararam com quaisquer problemas 18,5 -1,9 -1,6 78,1 0,2

Cumprimento e aplicação

Queixas e resolução de litígios

■ A Noruega apresenta a segunda pontuação mais elevada da UE no indicador composto «conhecimento e confiança» entre os 30 países.

■ O nível de confiança dos consumidores noruegueses na segurança dos produtos é o segundo mais elevado dos 30 países.

■ Os níveis de confiança dos retalhistas na segurança dos produtos e nas alegações ambientais são o mais elevado e o segundo mais elevado dos 30 países respetivamente.

* Comparação com anos anteriores apenas com base em questões comparáveis.

Conhecimento e confiança
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Como contactar a União Europeia? 

Pessoalmente 

Em toda a União Europeia há centenas de centros de informação Europe Direct. Poderá encontrar o 

endereço do centro mais próximo em: https://europa.eu/european-union/contact_pt 

Por telefone ou por correio eletrónico 

O Europe Direct é um serviço que responde às suas perguntas sobre a União Europeia. Pode contactar este 

serviço: 

– pelo número gratuito: 00 800 6 7 8 9 10 11 (alguns operadores podem cobrar uma taxa por essas 

chamadas), 

– pelo seguinte número de telefone normal: +32 22999696  

– por correio eletrónico: https://europa.eu/european-union/contact_pt 

 

Encontrar informações sobre a UE 

Em linha 

Estão disponíveis informações sobre a União Europeia em todas as línguas oficiais no sítio Europa: 

https://europa.eu/european-union/index_pt 

Publicações da UE  

As publicações da UE, quer gratuitas quer pagas, podem ser descarregadas ou encomendadas em: 

https://publications.europa.eu/pt/publications. Pode obter vários exemplares de publicações gratuitas 

contactando o serviço Europe Direct ou o seu centro de informação local (ver https://europa.eu/european-

union/contact_pt). 

Legislação da UE e documentos conexos 

Para ter acesso à informação jurídica da UE, incluindo toda a legislação da UE desde 1952 em todas as 

versões linguísticas oficiais, visite o sítio 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 

como não comerciais. 
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