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1. CONSTATARI PRINCIPALE

Tabloul de bord al conditiilor pentru consumatori (,,tabloul de bord”) este principalul instrument
de monitorizare a mediului de consum din Europa. Acesta compara conditiile pentru consumatori
din statele membre ale UE, la care se adauga Islanda si Norvegia.

Conditiile pentru consumatori acoperd factorii care faciliteaza sau ingreuneaza posibilitatea
consumatorilor de a face alegeri pentru imbunititirea calititii vietii lor. Tn anexa | este prezentat
cadrul conceptual si metodologic al tabloului de bord, anexa Il cuprinde setul complet de date,
iar anexa Il cuprinde fisele informative de tara cu indicatorii-cheie.

Tabloul de bord este publicat o datd la doi ani. Acesta se bazeaza, in principal, pe sondajele
reprezentative privind consumatorii si comerciantii cu amanuntul, completate cu date din alte
Surse.

Concluziile principale ale tabloului de bord din 2019 sunt urmatoarele:

1. Dupa imbunatatirea semnificativa din 2016 a conditiilor pentru consumatori, in
2018 s-a observat o scadere determinata, in principal, de reducerea increderii
consumatorilor din unele tari din Europa de Vest.

2. Conditiile pentru consumatoril din alte regiuni continud sda se imbundtdteascd.
Statele UE din Europa de Sud si de Est reduc decalajul fata de media UE,
diminuand astfel inegalitatea conditiilor ~generale pentru consumatori,
inregistrata intre diferitele regiuni ale UE. Cu toate acestea, decalajul dintre tara
cu cel mai mare punctaj (Suedia, 71,4) si cea cu cel mai mic punctaj (Croatia,
53,2) ramdne semnificativ.

3. Peste 70 % dintre consumatori acorda incredere comerciantilor cu amanuntul in
ceea ce priveste respectarea drepturilor lor si peste 60 % au interactionat pozitiv
cu comerciantii atunci cind au Inaintat o plangere.

4. Comerciantii cu amanuntul evalueaza pozitiv respectarea legislatiei privind
protectia consumatorilor in sectorul lor, acest lucru fiind legat de aprecierea
activitatilor de aplicare a legislatiei.

5. Vinzarea sub presiune este practica comerciala neloiala cu care consumatorii se
confruntd cel mai frecvent, acest fapt fiind coroborat de observayiile formulate de
comerciantii cu amanuntul cu privire la concurentilor lor.

6. Mai mult de jumatate dintre consumatori sunt influentati de mentiunea
,,ecologic” atunci cand fac cumparaturi.

Cele doua sondaje care au stat la baza editiei din 2019 a tabloului de bord au fost efectuate in priméavara anului
2018.



7. Din ce in ce mai multi consumatori opteaza pentru comertul electronic, dar
atunci cdind cumparad online au mai putind incredere in comerciantii din alte state
membre ale UE decat in comerciantii autohtoni.




2. CONDITIILE PENTRU CONSUMATORI DIN EUROPA

In aceasti sectiune sunt examinate conditiile pentru consumatori din Europa, reflectate de
Indicele conditiilor pentru consumatori (ICC)? si de unii dintre indicatorii acestuia.

ICC urmareste conditiile pentru consumatori utilizand trei componente-cheie:

e Cunostinte si incredere: cunostintele privind drepturile consumatorilor si increderea in
institutii si In conditiile de piatd sunt esentiale pentru dezvoltarea unor piete eficiente si
pentru protectia eficace a intereselor consumatorilor.

e Asigurarea conformitatii si aplicare: aplicarea eficace a drepturilor consumatorilor si a
legislatiei privind siguranta produselor contribuie atat la cresterea gradului de incredere al
consumatorilor, cit si la imbunatatirea mediului de afaceri prin prevenirea denaturarii
concurentei si asigurarea unor conditii de concurentd echitabile pentru societéti pe piata
unica a UE.

e Plangeri si solutionarea litigiilor: obtinerea de despagubiri poate reduce sau chiar
compensa prejudiciile aduse consumatorilor, fapt care, la rindul sdu, poate intari
increderea consumatorilor in mediul comercial. Prin urmare, este important ca, atunci
cand se confruntd cu probleme, consumatorii sa poatd utiliza masurile reparatorii
disponibile, iar plangerile lor sa fie solutionate in mod eficace.

Dupa imbunataitirile semnificative raportate in editia precedentd, conditiile pentru
consumatori din UE s-au deteriorat in 2018

Conditiile pentru consumatori din UE s-au deteriorat in 2018 in comparatie cu 2016. Acestea au
ramas insa, In ansamblu, la un nivel ridicat, inregistrand un punctaj de 63,0 puncte din 100, fapt
care a contracarat numai partial cresterea semnificativd masurata in editia precedenta.

Punctajele tuturor celor trei componente ale ICC — ,cunostinte si incredere”, ,asigurarea
conformitatii si aplicare” si ,,plangeri si solutionarea litigiilor” — au scdzut in comparatie cu anul
2016, insa raman in crestere fatd de 2014 (+1,0 puncte, +1,8 puncte si, respectiv, +0,5 puncte).

2 Indicele conditiilor pentru consumatori este un indice sintetic (a se vedea anexa | privind structura acestuia).
ICC este exprimat pe o scara de la 0 la 100 puncte.



Figura I: Indicele conditiilor pentru consumatori si principalele sale componente in UE, 2014-2018
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Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor si a comerciantilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia
consumatorilor.

Tarile din vestul UE raporteaza conditii pentru consumatori mai slabe in 2018 in comparatie
cu 20163, in timp ce alte regiuni* au Tn continuare o tendintdi pozitivd, tirile din est si din sud
apropiindu-se de media din UE

Repartizarea geografica a ICC aratd ca evaluarea conditiilor pentru consumatori din Europa de
Vest a scazut, in timp ce, in alte parti ale UE, a progresat in continuare. Decalajul in ceea ce
priveste conditiile pentru consumatori dintre tarile din sudul si estul UE, pe de o parte, si tarile

3 Sondajele din 2016 au fost efectuate Tnainte de referendumul privind Brexit.

4 Ase vedea anexa | pentru definitia grupurilor de tari (regiunile UE).



din vestul UE, pe de alta parte, scade rapid, in timp ce nordul UE devine regiunea cu cele mai
bune performante.

Figura Il: Modificarea Indicelui conditiilor pentru consumatori in diferitele regiuni ale UE,
2014-2018
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Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor si a comerciantilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia
consumatorilor.

Increderea consumatorilor in comercianti depdseste increderea in autorititile de protectie a
consumatorilor si in organizatiile consumatorilor

Increderea consumatorilor in faptul ca prestatorii de servicii si comerciantii respecta drepturilor
consumatorilor este ridicata (72,3 %), castigand aproape 15 puncte procentuale in 10 ani. Totusi,
increderea in organizatiile consumatorilor urmeazi o tendinta descendenta din 2012. Increderea
in capacitatea autoritatilor publice de a proteja drepturile consumatorilor, care a urmat o tendinta
pozitiva, a inregistrat, de asemenea, un declin 1n perioada 2016-2018.



Figura I11: Tncrederea consumatorilor din UE in organizatii, 2008-2018
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Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor.

Cel mai cunoscut drept in randul consumatorilor este termenul de retractare pentru achizitiile
la distanta

Tn 2018, 60,1 % dintre consumatori erau constienti de dreptul lor de a returna bunurile cumpérate
la distantd in termenul de retractare, 38,8 % stiau cd au dreptul sa solicite repararea sau
inlocuirea gratuitd in cazul in care un produs nou se defecteaza intr-o anumita perioada de la
livrare si 35,5 % dintre consumatori stiau cd nu trebuie sa plateasca sau sa returneze produsele
nesolicitate.

Cunoasterea de catre comerciantii cu amanuntul a legislatiei privind protectia consumatorilor,
desi este mai buna decét cunoasterea de catre consumatori a acestei legislatii, este in continuare
scazutd, in medie doar 53,6 % dintre comerciantii cu amanuntul raspunzand corect la intrebari.
Comerciantii cu amanuntul care vand bunuri cunosc putin mai bine normele privind protectia
consumatorilor decat cei care presteaza servicii.

In ansamblu, comerciantii cu amdanuntul au o perceptie pozitivd in ceea ce priveste usurinta si
costurile respectarii legislatiei privind protectia consumatorilor

O majoritate clarda a comerciantilor cu amanuntul din UE considera ca este usor sa respecte
legislatia privind protectia consumatorilor, procentele variind de la 51,5 % Tn Cehia, la 83,8 % in



Italia. La nivelul UE, 7 din 10 comercianti cu amdnuntul sunt de acord ca este usor sd respecte
legislatia privind protectia consumatorilor in sectorul lor. Dintre acestia, 20,9 % sunt total de
acord. In plus, doud treimi dintre comerciantii cu amanuntul considera ci sunt rezonabile
costurile conexe si ca legislatia privind protectia consumatorilor este respectatasi de catre
concurentii lor de pe piata nationala.

Figura IV: Perceptiile comerciantilor cu aminuntul din UE in legiturd cu respectarea la nivel
national a legislatiei privind protectia consumatorilor, 2018
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Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor, 2018.

Comerciantii cu amanuntul evalueazda pozitiv activitdtile autoritatilor nationale de aplicare a
legii si ale ONG-urilor consumatorilor, in special in domeniul sigurantei produselor

In 2018, in medie, 6 din 10 comercianti cu amanuntul din UE evalueazi pozitiv aplicarea
legislatiei privind protectia consumatorilor si siguranta produselor in sectorul lor. Cele mai mari
note sunt acordate aplicarii legislatiei privind siguranta produselor. O corelatie puternica® intre
evaludrile comerciantilor cu amanuntul in ceea ce priveste respectarea legii si opiniile lor cu
privire la aplicarea legii (0,76) sugereaza ca aplicarea proactiva a legii este importanta.

Pe baza analizei interne a datelor. Alte corelatii in sprijinul aceleiasi concluzii sunt corelatii negative intre
aplicarea si respectarea legislatiei privind protectia consumatorilor, pe de o parte, si expunerea la practici
comerciale neloiale, pe de alta parte (-0,55 si, respectiv, -0,64). Tn mod similar, increderea consumatorilor in
organizatiile nationale (atit in autoritatile publice, cat si in ONG-urile consumatorilor) pentru a le proteja
drepturile este corelatd pozitiv cu evaluarea efectuatd de comerciantii cu amanuntul cu privire la rolul
autoritatilor publice si al ONG-urilor in monitorizarea respectarii legislatiei privind protectia consumatorilor
(0,66 si, respectiv, 0,60).



Figura V: Corelatia dintre proportia de comercianti cu aminuntul care evalueazi pozitiv
respectarea legislatiei privind protectia consumatorilor in sectorul lor si activititile de aplicare a
legii, 2018
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Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor, 2018.

In ansamblu, trei din patru comercianti cu amanuntul din UE (74,4 %) sunt de acord ca produsele
nealimentare sunt, in general, mai sigure in tarile lor si o proportie similara (74,8 %) sunt de
acord ca autoritatile publice monitorizeaza in mod activ si asigurd respectarea legislatiei privind
siguranta produselor in sectorul lor. Ambii indicatori ramén la niveluri comparabile cu cele din
2016.

Vianzarea agresiva este practica comerciala neloiala raportatd cel mai frecvent atit de catre
consumatori, cdt $i de citre comerciantii cu amdnuntul

In 2018, in medie, aproape 3 din 10 comercianti cu amanuntul au raportat ca s-au confruntat cu
diverse practici comerciale neloiale practicate de concurentii lor de pe piata nationala. Practica
raportatd cel mai frecvent (de catre 40,9 % dintre comerciantii cu amanuntul) a fost exercitarea
de presiuni asupra consumatorilor prin apeluri sau mesaje comerciale persistente.

Evaluarea efectuatd de consumatori cu privire la practicile comerciale neloiale este convergenta,
in aceasta privintd, cu cea efectuatd de comerciantii cu amanuntul, deoarece 35,7 % dintre
consumatorii din UE raporteaza cd s-au simtit supusi unor presiuni ca urmare a apelurilor sau
mesajelor persistente din partea comerciantilor de pe piata nationala, aceasta fiind cea mai mare
proportie expusa unei anumite practici comerciale neloiale in randul celor monitorizati.



Mai mult de unul din cinci consumatori s-au confruntat cu o problema in ultimul an, iar
plangerile lor au fost adresate, in principal, comerciantilor

Tn 2018, 22 % dintre consumatori au raportat ¢ s-au confruntat cu o problemi in ultimele 12 luni
la cumpararea de bunuri sau servicii de la un comerciant din tara lor, pentru care au considerat ca
existd un motiv legitim sa depund o plangere. Dintre cei care s-au confruntat cu probleme,
22,5 % nu au depus plangere (in ciuda faptului ca au considerat ca ar fi fost legitim sa depuna o
plangere). Principalele motive pentru neluarea niciunei masuri au fost ca:

e ardura prea mult (42,8 %);
e sumele implicate erau prea mici (39,7%); si
e convingerea ca o plangere nu ar fi produs o solutie satisfacatoare (36,6 %).

O proportie semnificativd a consumatorilor au indicat cd nu sunt siguri cu privire la drepturile lor
(21,1 %) sau cd nu stiu unde sau cum sa depuna plangerea (20,1 %).

Cei care s-au confruntat cu probleme au depus plangere, in principal, la comerciantul cu
amanuntul sau la prestatorul de servicii (67,5 %). Putini sunt cei care au adresat problema unui
autoritati publice (5,2 %) sau unui organism de solutionare alternativa a litigiilor (5 %) si sunt
chiar mai putini cei care au decis sa se adreseze instantei (1,9 %).

Tn medie, aproximativ 6 din 10 consumatori din UE (59,1 %) care au depus o plangere prin
diversele canale au fost multumiti de modul in care a fost solutionata plangerea lor.
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Figura VI: Plangerile consumatorilor din UE si gradul de satisfactie in ceea ce priveste solutionarea
plangerilor de citre destinatar (% din consumatori), 2018
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Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor, 2018.

Desi jumatate dintre comerciantii cu amanuntul (51,4 %) indica faptul cd au cunostinta de
mecanismele extrajudiciare de solutionare a litigiilor, doar 30,4 % participa la aceste scheme.
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Vulnerabilitatea consumatorilor se asociaza, in principal, cu o situatie financiara dificild

Din 2014, tabloul de bord examineazi legiturile dintre mai multi factori de vulnerabilitate® si
conditiile pentru consumatori printr-o analizd cu mai multe variabile, care estimeaza efectul
fiecarui factor , alte caracteristici ramanand constante. Mai jos sunt prezentate rezultatele
principale pentru 2018

- Persoanele aflate intr-o situatie financiaria dificila tind sa aibid mai putina incredere in
efectuarea de cumparaturi online. De asemenea, acestea sunt mai susceptibile sd raporteze
practici comerciale neloiale. Situatia financiard personala este caracteristica ce influenteaza cel
mai mult conditiile pentru consumatori.

- Persoanele mai tinere tind sa prezinte niveluri mai ridicate de incredere pentru majoritatea
indicatorilor, inclusiv incredere in efectuarea de cumparaturi online, iar cea mai mica grupa de
varstd (18-34) pare sa fie cea mai putin informata cu privire la drepturile consumatorilor.

- Persoanele cu un nivel scazut de educatie au o incredere mai mare in organizatii.

Mai mult de jumatate dintre consumatori sunt receptivi la mentiunea ,,ecologic”

Mai mult de jumatate (56,8 %) dintre consumatorii din UE precizeaza ca decizia lor de a
cumpara, de la unul sau doua bunuri sau servicii, pana la toate bunurile sau serviciile cumparate,
este influentatd de mentiunea ,.ecologic”. O proportie similara (55,3 %) au incredere in
mentiunea ,,ecologic”. Consumatorii din tarile din sudul (59,3 %) si estul (57,3 %) Europei sunt
cei mai sensibili la problemele ecologice.

Aproape 7 din 10 comercianti cu amanuntul (70,8 %) considera ca mentiunea ,.ecologic”
referitoare la produsele sau serviciile din sectorul lor este demna de incredere. Societdtile mici
(70,2 %) si cele din sectorul informatiilor si al comunicarii (61,8 %) sunt cele mai putin
susceptibile sa aiba incredere in mentiunea ,,ecologic”.

& Pentru informatii detaliate privind vulnerabilitatea consumatorilor si factorii determinanti, a se vedea studiul din

2016 privind vulnerabilitatea consumatorilor pe pietele-cheie din UE:
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-
0laa75ed71al/language-en

7 Rezultatele complete ale analizei cu mai multe variabile sunt sintetizate in tabelul 4 din anexa 2.
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Figura VII: Procentul de intreprinderi care sunt de acord ca majoritatea mentiunilor ,,ecologic”
referitoare la produsele sau serviciile din sectorul lor si din tara lor sunt de incredere - defalcare pe
sectoare, 2018
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Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor, 2018.

Consumatorii sunt deschisi implicarii in economia circulard, dar se implica rar

In 2018, Comisia Europeani a publicat un studiu comportamental privind implicarea
consumatorilor in economia circular®. Studiul s-a axat pe cinci produse: (i) aspiratoare, (ii)
televizoare, (iii) masini de spalat vase, (iv) smartphone-uri si (v) imbracaminte. Acest studiu a
combinat instrumente metodologice diferite, inclusiv o recenzie a datelor din literatura de
specialitate, interviuri cu partile interesate si grupurile tematice, un sondaj online in randul
consumatorilor, precum si doud experimente comportamentale.

Principalele constatéri ale studiului au aratat ca, desi sunt dispusi sd se implice In economia
circulard, consumatorii se implicd rar. in timp ce majoritatea consumatorilor repara produsele
(64 %), o pondere semnificativa nu au reparat produsele in trecut (36 %) si/sau nu au experienta
in ceea ce priveste inchirierea/leasingul sau achizitia de produse la méana a doua (90 %).
Experimentele comportamentale au testat explicatiile posibile pentru aceastd aparenta
contradictie, cum ar fi daca consumatorii nu au dispus de informatii cu privire la durabilitatea si
posibilitatea de reparare a produselor si daca pietele erau suficient de dezvoltate pentru a oferi
alternative specifice economiei circulare (de exemplu, piete de produse la méana a doua sau

8 https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_en
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servicii de partajare). Experimentele au confirmat cd furnizarea de informatii a fost extrem de
eficace in ceea ce priveste redirijarea deciziilor de achizitie catre produse cu o durabilitate si o
posibilitate de reparare mai mari.

3.  COMERTUL ELECTRONIC

Numdrul de consumatori care cumpard online continud sa creascd, insd persista discrepante
puternice la nivelul UE

Tn perioada 2017-2018, adoptarea comertului electronic de citre consumatori a continuat tendinta
ascendenta observata in ultimul deceniu. Aproximativ 60 % dintre consumatorii din UE au
efectuat achizitii online in comparatie cu 30 % in 2007. Totusi, proportia de consumatori
implicati in efectuarea de achizitii online este extrem de diferita la nivelul UE, valorile variind de
la 75% sau mai mult in Danemarca, Regatul Unit, Tarile de Jos, Suedia si Germania la
aproximativ 20 % in Bulgaria si Romania.

Increderea consumatorilor in efectuarea de achizitii online este strans legati de dezvoltarea
comertului electronic iar acest lucru se reflecta in strdnsa corelatie dintre cei doi indicatori la
nivel de tara®. Tn 2018, 71,7 % dintre consumatorii din UE declari cd au incredere si cumpere
online de pe piata interna.

Totusi, increderea in efectuarea de achizitii transfrontaliere, din alte state membre ale UE, este
semnificativ mai redusa (48,3 %). Acest lucru se datoreaza, cel putin partial, problemelor cu care
se confruntd cumparatorii online. Pe langa problemele legate de livrare, cu care se confrunta
numerosi consumatori atat in cazul achizitiilor online de pe piata nationala (51,5 %), cat si al
celor transfrontaliere (35,9 %), atunci cand incearcd si cumpere online din alte state membre
ale UE, consumatorii se confruntd, de asemenea, cu blocarea geografica sub diferite forme, cum
ar fi refuzul comerciantului de a livra in tara lor (12,4 %), redirectionarea automata (12,1 %) sau
refuzarea mijloacelor lor de plata (raportata de 4,9 % dintre respondentii implicati in comertul
electronic transfrontalier).

Doar 20 % dintre toate societitile vind online

Tn 2017, 19,5 % dintre toate societitile (cu cel putin 10 angajati) au vandut online!!, iar comertul
electronic a reprezentat 17,4 % din cifra de afaceri totald a societatilor. Aceste cifre au fost
relativ stabile timp de mai multi ani.

® Indicele de corelare (misurat cu privire la cele 28 de state membre ale UE) dintre procentul de consumatori care

cumpara online si procentul de consumatori care au incredere sa cumpere online este egal cu 0,80 (2018).

10 Proportia mai mare de consumatori care raporteazi probleme legate de livrare in cazul achizitiilor online de pe

piata internd 1n ultimele 12 luni (in comparatie cu cele transfrontaliere) ar trebui sa fie analizatd impreuna cu

faptul ca achizitiile la nivel national sunt mai frecvente decat cele transfrontaliere.
11 Datele privind vanzirile electronice se referd atit la tranzactiile business-to-business, cat si la cele tranzactiile

business-to-consumer (sursa: Eurostat, codul datelor online: isoc_ec_eseln2).
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Totusi, existd in continuare diferente clare intre statele membre ale UE: in timp ce in Irlanda,
Suedia si Danemarca, mai mult de 3 din 10 societdti vand online, in Romania si Bulgaria mai
putin de 1 din 10 vand online.

Defalcarea acelorasi indicatori pe sectoare arata ca serviciile de cazare ocupd primul loc, atat in
ceea ce priveste ponderea societatilor care vand online, cét si ponderea cifrei de afaceri online
(68,1 % si, respectiv, 31,6 %), urmate de comertul cu amanuntul (28,0 % si 10,7 %), in timp ce
constructiile reprezintd industria care se bazeaza cel mai putin pe comertul electronic
(4,3 % dintre intreprinderi si cifra de afaceri online de 1,8 %).

Dintre comerciantii cu amdanuntul care detin magazine fizice, ponderea celor care planifica sa
inceapd sa vanda online stagneazd la mai putin de 20 %

Majoritatea comerciantilor cu amanuntul din UE care vand deja online planuiesc sd continue
aceasta activitate in urmatoarele 12 luni (91 % in 2018). Mai putin de o cincime (18,4 %) dintre
cei care vand doar in magazine manifestd un interes pentru comertul online in urmatoarele
12 luni - o proportie care a scazut in ultimii ani - ceea ce indica faptul ca comertul online ar putea
sa fi ajuns la un anumit nivel de maturitate Tn majoritatea statelor membre ale UE.

Transparenta pe platformele online

Determinat de preocupdrile sporite cu privire la segmentarea pietei prin personalizarea online a
preturilor si a ofertelor, un studiu'? recent al Comisiei a constatat ci peste trei cincimi (61 %) din
site-urile de comert electronic evaluate prin metoda clientului misterios personalizau ordinea
rezultatelor cautarii (,,clasificarea personalizata a ofertelor”). Acest lucru depindea fie de ruta de
acces a cumparatorilor la site (de exemplu, printr-un site de comparare a preturilor), fie de
comportamentul online anterior al cumparatorilor (de exemplu, istoricul vizitelor/clicurilor).

Totusi, studiul nu a identificat dovezi de stabilire personalizatd a preturilor in mod coerent si
sistematic, ci doar diferente de pret foarte mici'®. Studiul arati ci consumatorii sunt in continuare
preocupati de utilizarea abuzivd a datelor lor cu caracter personal in cazul personalizarii si
solicitd mai multa transparenti®.

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

13 n cazul celor 6 % potriviri de produse in care au fost observate diferente de pret, acestea au fost mici (diferenta

medie fiind sub 1,6 %).

14 Respondentii la sondaj erau preocupati cel mai mult de utilizarea datelor lor cu caracter personal in alte scopuri

decat cele pentru care datele erau colectate si/sau de faptul ca nu stiau cui ar putea fi puse la dispozitie aceste
date (Tntre 36 % si 49 % pentru practicile de personalizare evaluate). In plus, consumatorii ar avea o parere mai
bund despre personalizare daca ar primi mai multe informatii si ar avea mai mult control asupra acestor
practici.
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Un alt studiu comportamental al Comisiei cu privire la publicitatea si marketingul pe platformele
de comunicare sociala®® a identificat anumite practici de marketing care ar putea fi problematice
pentru consumatori. De exemplu, cu privire la publicitatea mascata, experimentele au aratat ca
»etichetele de informare” actuale (pentru a identifica, de exemplu, continutul sponsorizat)
utilizate pe platformele de comunicare sociald nu sunt eficace. In consecinti, anunturile native'®
nu pot fi identificate ca anunturi in 36 % dintre cazuri de catre utilizatorii online, chiar daca
acestea includ etichete standard care indica intentia lor comerciala.

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

0 en

16 Un tip de publicitate care seamédnd indeaproape cu continutul generat de utilizatori de pe platformele de

comunicare sociala si se Imbina cu acesta.
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ANEXA |: MASURAREA CONDITIILOR PENTRU CONSUMATORI

1. CADRUL CONCEPTUAL

Cadrul conceptual utilizat in tabloul de bord pentru masurarea conditiilor pentru consumatori se
bazeaza pe urmatorii trei piloni:

e cunoasterea de catre consumatori si intreprinderi a drepturilor consumatorilor,
increderea acestora 1in actorii institutionali, siguranta produselor si mentiunea
,ecologic” si increderea consumatorilor in comertul online;

e problemele legate de respectarea legislatiei privind protectia consumatorilor si
aplicarea acesteia de catre diferiti actori institutionali si de piata; si

e aspecte legate de plangerile consumatorilor si de solutionarea litigiilor dintre
consumatori si comercianti.

Tabloul de bord se bazeaza, in principal, pe doud sondaje privind consumatorii si comerciantii cu
amanuntul'’. Acesta combini, dupi caz, ambele puncte de vedere, deoarece este probabil si se
valideze si sd se complementeze reciproc. Acest lucru contribuie la cresterea fiabilitatii
masuratorilor. In unele cazuri, tabloul de bord utilizeaza, de asemenea, date din alte surse, cum ar
fi rezultatele verificarilor online ale site-urilor, coordonate de Comisie, sau plangerile primite de
Centrele Europene ale Consumatorilor.

Metodologia care sta la baza tabloului de bord al conditiilor pentru consumatori a fost supusa unei revizuiri ample in
2015, cu sprijinul Centrului Comun de Cercetare al Comisiei si in consultare cu partile interesate!®. Revizuirea a
imbunatatit, in special, Indicele conditiilor pentru consumatori, un indicator sintetic, in urma unui audit statistic
detaliat®®.

17 Sondajul privind ,,Atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor 2018 a

fost efectuat de GfK Social and Strategic Research prin interviuri telefonice (un mix de apeluri prin telefonie
fixa si mobild), in perioada martie-mai 2018, in rdndul respondentilor cu vérsta de cel putin 18 ani din cele 28
de state membre ale UE, plus Islanda si Norvegia. Marimea esantionului a fost de circa 1 000 de respondenti
pentru fiecare tard (cu exceptia Ciprului, a Islandei, a Luxemburgului si a Maltei, unde au fost realizate
aproximativ 500 de interviuri).

Sondajul privind ,Atitudinea comerciantilor cu amanuntul fatd de comertul transfrontalier si protectia
consumatorilor 2018 a fost efectuat de reteaua din Bruxelles a Kantar Public prin interviuri telefonice, in
perioada mai-iunie 2018, in randul societatilor (societati de retail care vand produse sau servicii in mod direct
consumatorilor finali) cu 10 sau mai multi angajati, care isi desfagoara activitatea in cele 28 de state membre
ale UE, plus Islanda si Norvegia. Marimea esantionului a fost de circa 400 de comercianti cu amanuntul pentru
fiecare tara (150 in Cipru, Islanda si Malta, 130 in Luxemburg). Respondentii eligibili au fost persoane cu
responsabilitati decizionale in cadrul societatii.

Pentru ambele sondaje, procedurile de esantionare si ponderare au fost concepute astfel incat si asigure
reprezentativitatea esantioanelor. Mai multe detalii sunt disponibile in rapoartele finale ale contractantilor, care
insotesc publicarea prezentului tablou de bord.

18 Pentru mai multe detalii, a se vedea SWD(2015) 181 final din data de 21.9.2015.

19 A se vedea capitolul 2.5 din Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU:
revised framework and empirical investigation, (Conditiile pentru consumatori in UE: cadrul revizuit si
ancheta empiricd), Raportul stiintific si de politica
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2. INDICELE CONDITIILOR PENTRU CONSUMATORI

Indicele conditiilor pentru consumatori (ICC) este un indicator sintetic, calculat la nivel de tara,
pentru a compara mediile nationale de consum.

Acesta are la baza un set de indicatori-cheie (legati de tranzactiile interne), care rezultd din
sondaje la nivelul UE cu privire la consumatori si la comerciantii cu amanuntul. Indicatorii sunt
grupati in jurul a trei piloni principali, fiecare avand o pondere egala (33,3 %) in punctajul total:

e Cunostinte si incredere (cu doi sub-piloni separati, fiecare avand o pondere egala de
16,7 %);

e Asigurarea conformitatii si aplicare; si

e Plangeri si solutionarea litigiilor.

Pentru fiecare (sub-)pilon se calculeaza un punctaj ca medie aritmetica simpla a indicatorilor pe
care ii contine. Indicele are un interval teoretic de la 0 la 100, deoarece indicatorii de baza
introdusi in acesta sunt exprimati in procente. In continuare se prezinti in detaliu indicatorii
introdusi in ICC.

Tabelul 1: Indicele conditiilor pentru consumatori (ICC) si componentele acestuia

Sondajul in rdndul consumatorilor Sondajul in rédndul comerciantilor cu
amanuntul

PILONUL 1: CUNOSTINTE SI INCREDERE - 33,3 %

Sub-pilonul Cunostinte - 16,7 %

Cunoasterea  drepturilor consumatorilor: | Cunoasterea  drepturilor = consumatorilor:

procentul mediu de consumatori care au raspuns
corect la 3 Tintrebari (termenul de retractare
pentru achizitii la distanta, garantiile produselor si
produse nesolicitate).

procentul mediu de comercianti cu amanuntul
care au raspuns corect la 5 intrebari (garantiile
produselor, solicitarea plati in  materialul
promotional, cantitatea insuficienta de produse cu
pret redus, promovarea produselor pentru copii Si
numar de telefon pentru servicii cu tarif special).

Sub-pilonul Incredere - 16,7 %

Increderea in organizatii: procentul mediu de
consumatori care sunt de acord ca, Tn tarile lor,
autoritatile publice le protejeaza drepturile Tn
calitate de consumatori; comerciantii cu
amanuntul si prestatorii de servicii le respecta
drepturile  in calitate de consumatori si
organizatiile neguvernamentale ale
consumatorilor le protejeaza drepturile in calitate

JRC, JRC93404,

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

12 consumer_conditions_final report.pdf
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Sondajul in rdndul consumatorilor

Sondajul in randul cu

amanuntul

comerciantilor

de consumatori.

Increderea In mecanismele de compensare:
procentul mediu de consumatori care sunt de
acord cu faptul ca in tara lor este usor sa
solutioneze litigiile cu comerciantii cu amanuntul
si cu prestatorii de servicii prin intermediul unui
organism extrajudiciar si ca este usor sa
solutioneze litigiile in instanta.

Increderea in siguranta produselor: procentul
de consumatori care considera ca, in esents,
toate produsele nealimentare de pe piata din tara
lor sunt sigure sau ca un numar mic de produse
sunt nesigure.

increderea in siguranta produselor: procentul
de comercianti cu amanuntul care considera ca,
in esentd, toate produsele nealimentare de pe
piata din tara lor sunt sigure sau ca un numar mic
de produse sunt nesigure.

Increderea in mentiunea ,,ecologic”: procentul
de consumatori care sunt de acord ca majoritatea
mentiunilor ,, ecologic” referitoare la produse sau
servicii din tara lor sunt de incredere.

Increderea in mentiunea ,,ecologic”: procentul
de comercianti cu amanuntul care sunt de acord
ca majoritatea mentiunilor ,ecologic” referitoare la
bunuri sau servicii din tara lor sunt de incredere.

Increderea In cumparaturile online: procentul
de consumatori care au incredere sa cumpere
bunuri sau servicii pe internet de la comercianti
cu amanuntul sau prestatori de servicii din tara
lor.

Increderea in vanzarile online: procentul de
comercianti cu amanuntul care au Tncredere sa
vanda online doar consumatorilor din propria lor
tara sau care au incredere sa vanda atat in
propria tara, cat si in alte state membre ale UE.

PILONUL 2: ASIGURAREA CONFORMITATII SI

APLICARE -33,3 %

Practici comerciale neloiale: procentul mediu
de consumatori care raporteaza ca s-au
confruntat cu practici comerciale neloiale
intreprinse de comerciantii cu amanuntul sau de
prestatorii de servicii din tara lor in ultimele
12 luni (apeluri sau mesaje persistente de
vanzare, oferte limitate false, oferte gratuite false,
solicitarea unei sume de bani pentru a primi un
premiu fals sau alte practici comerciale neloiale).

Practici comerciale neloiale: procentul mediu
de comercianti cu amanuntul care raporteaza ca
s-au confruntat cu practici comerciale neloiale
intreprinse de concurentii lor de pe piata interna
n ultimele 12 luni (apeluri sau mesaje comerciale
persistente, oferte limitate false, oferte gratuite
false, solicitarea unei sume de bani pentru
produse nesolicitate, recenzii false sau alte
practici comerciale neloiale).

Alte practici ilicite: procentul mediu de
consumatori care raporteaza ca s-au confruntat
cu clauze contractuale abuzive si cu taxe
neprevazute impuse de comerciantii cu
amanuntul sau de prestatorii de servicii din tara
lor Tn ultimele 12 luni.
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Sondajul in rdndul consumatorilor Sondajul in radndul comerciantilor cu
amanuntul

Respectarea legislatiei privind protectia
consumatorilor: procentul mediu de comercianti
cu amanuntul care sunt de acord ca in tara lor:
legislatia privind protectia consumatorilor este
respectatd de concurentii lor; este usor sa

respecte legislatia privind protectia
consumatorilor in sectorul lor si costurile
respectarii legislatiei privind protectia

consumatorilor Tn sectorul lor sunt rezonabile.

Aplicarea legislatiei privind protectia
consumatorilor si siguranta produselor:
procentul mediu de comercianti cu amanuntul
care sunt de acord cé in sectorul lor si in tara lor:
autoritatile publice monitorizeaza in mod activ si
asigura respectarea legislatiei privind protectia
consumatorilor; ONG-urile consumatorilor
monitorizeaza Th mod activ respectarea legislatiei
privind protectia consumatorilor; organismele de
autoreglementare monitorizeaza in mod activ
respectarea codurilor relevante; mass-media
raporteaza periodic cu privire la ntreprinderile
care nu respecta legislatia privind protectia
consumatorilor Si autoritatile publice
monitorizeaza in mod activ si asigura respectarea
legislatiei privind siguranta produselor.

PILONUL 3: PLANGERI SI SOLUTIONAREA LITIGIILOR - 33,3 %

Probleme si plangeri: indicator sintetic bazat pe
intrebari cu privire la aparitia problemelor in
ultimele 12 luni la cumpararea sau utilizarea
oricaror bunuri sau servicii la nivel national, la
plangeri adresate unor organisme diferite
(comerciant cu amanuntul/prestator de servicii,
producator, autoritate publica, organism SAL,
instanta), la motivele pentru care nu s-a depus o
plangere si gradul de satisfactie in ceea ce
priveste solutionarea plangerii.

Participarea la mecanismele SAL: procentul de
comercianti cu amanuntul care sunt dispusi sau
obligati prin lege sa utilizeze mecanisme SAL
pentru plangerile formulate de catre consumatori.

3. PREZENTAREA REZULTATELOR
Rezultatele din acest tablou de bord sunt prezentate pe tari sau in mod agregat la nivelul UE-28.

Unele rezultate sunt prezentate pe diferite grupuri de tari (,,grupuri regionale”), astfel cum se
descrie n tabelul 2 de mai jos.
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Tabelul 2: Prezentarea generala a grupurilor regionale

Tarile UE

. Danemarca, Estonia, Letonia, Lituania, Finlanda, Suedia
nordice/Nord

Tarile UE . . . . .

sudice/Sud Cipru, Grecia, Spania, Italia, Malta, Portugalia

Tarile UE | Austria, Belgia, Germania, Franta, Irlanda, Luxemburg, Tarile de
vestice/Vest Jos, Regatul Unit

Tarile UE estice/Est Bulgaria, Republica Cehd, Ungaria, Croatia, Polonia, Romania,

Slovenia, Slovacia

De asemenea, tabloul de bord prezintd, in mod separat, rezultatele din Islanda si Norvegia, sub
rezultatele statelor membre ale UE.

Un asterisc (*) identifica modificarile semnificative din punct de vedere statistic din tabelele
relevante. Semnificatia statistica este calculatd la un nivel de incredere de 95 %, in sensul ca
ipoteza nula a lipsei unei diferente a fost respinsa la un nivel de probabilitate de 5 %.

Majoritatea datelor care stau la baza tabloului de bord sunt accesibile prin intermediul unei
platforme online de diseminare?.

ANEXA |l: CONSTATARI DETALIATE

Anexa Il prezinta rezultatele celor doud sondaje efectuate la nivelul UE, care au asigurat
informatii pentru tabloul de bord. Rezultatele sunt prezentate pentru Indicele conditiilor pentru
consumatori (ICC) in ansamblu, pentru cei trei piloni ai tabloului de bord si pentru un set de
indicatori-cheie.

1. INDICELE CONDITIILOR PENTRU CONSUMATORI IN EUROPA

Tabelul 3 prezinta indicele in ansamblu la nivelul UE, impreuna cu punctajele pentru fiecare
componentd si subcomponentd, precum si punctajele tarilor cu cele mai bune si cele mai slabe
performante, alaturi de diferenta acestora.

20 nhttps://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-
scoreboards_en
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Tabelul 3: Indicele conditiilor pentru consumatori (ICC), UE-28 (2018): in ansamblu si defalcat pe
piloni si indicatori

INDICELE COMDITIILOR PENTRU CONSUMATORI UE-28 MM MAX  DIFERENTA

63,0 53,2 714 13,1
PILONUL 1: CUNOsSTINTE 5| INCREDERE - 33.3 3¢ 55,9 43,5 65,1 21,6
Sub-pilonul Cunostinte - 16,7 > 49,2 24,1 56,3 22,7
Cunoasterea de cétre consumatari a drepturilar consumatarilor 448 252 59,5 34,3
Cunoasterea de citre comerciantii cu amé nuntul a drepturilor consumatarilar 53,6 37,8 61,5 23,7
Sub-pilonul incredere - 16,73 62,5 47,0 74,4 27,4
Tncrederea consumatarilor in arganizatii 65,5 50,7 83,8 331
increderea consumatarilar in mecanismele de compensare 37,9 25,1 52,3 27,2
Tncrederea consumatarilor fn siguranta produselar 69,7 497 24,5 34,8
increderea comerciartilar cu aminuntulin siguranta produselar 74,4 51,3 90,1 3s.3
Tnarederea consumatarilor in mentiunea "ecalogic” 55,3 40,1 80,7 40,6
Tnerederea comerciantilar cu aménuntul in mentiunea "ecologic” 70,8 49,5 85,3 35,2
Tncredereain cumpériturile anline TL7 434 85,0 416
Tncredereain vanzéle anline 54,9 244 79,0 546
;:I;I:gchIL 2: ASIGURAREA CONFORMITATI s1 APLICARE - 73,8 62,5 84,3 21,8
Conzumatorni nu au raportat practici comerciale neloials 77,6 64,1 93,2 29,1
Camercianti cu aménuntul nu au rapartat practici comerciale neloiale 7.7 47,2 82,9 35,7
Mu au fost raportate alke practici licite 88,3 789 95,6 16,7
FleiF\ectarea legizlatiei privind protectia consumatarilar raportati de citre comerciartii cu ca o cag aoc ek
am?nuntul S _ o . ! ! ! !
2;:,'::DE;L?S;:Lﬁ:iup;::;:up;xrwa consumatarilor si siguranta produselor raportatd de 61,3 476 77.2 29,6
PILONUL 3: PLANGERI 51 SOLWTIONAREA LITIGILOR - 33.3 3 58,5 45,9 80,0 331
Indicatorul zsintetic de prableme zi plangeri 88,5 82,6 93,6 111
Participarea comerciantilor cu am3nuntul la mecanismele SAL 30,4 7.4 68,5 61,1

Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor si a comerciantilor cu amanuntul fatda de comertul transfrontalier si protectia
consumatorilor.
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In urmitoarea figura, tarile analizate sunt clasificate in functie de punctajul ICC mediu si sunt
indicate diferentele dintre cele mai recente trei etape, evidentiate in evaluarile generale.

Figura 1: Indicele conditiilor pentru consumatori — indicator general, 2018

2018-2016 2016-2014
SE 71,4 +0,7 +0,2
DK 69,8 +2,5 -0,7
FI 69,4 +1,6 -0,5
NL 68,7 +1,4 -0,3
AT 67,7 -1,5 +2,4
HU 67,7 +2,6 +3,1
LU 67,1 -2,0 +2,4
BE 66,3 +1,0 -0,8
SI 65,5 +1,3 +3,9
DE 65,2 -3,0 +3,1
IE 64,3 -5,9 +5,7
PT 64,0 -1,2 +4,7
MT 63,4 -3,8 +0,4
FR 63,2 -5,2 +6,6
UE-28 63,0 -1,8 +2,9
UK 62,1 -8,0 +5,7
IT 62,0 +2,1 +2,4
cz 61,5 +2,1 +1,2
RO 61,1 +2,1 +0,1
ES 61,0 -0,7 +0,8
EE 59,7 -2,0 -0,9
cY 58,9 +2,3 +0,6
SK 58,7 +1,4 -0,1
PL 58,6 +0,8 +2,9
Lv 57,7 -1,3 +1,6
LT 56,4 -0,4 +0,9
BG 54,8 +1,4 +0,8
EL 54,3 -1,0 +0,7
HR 53,2 -1,1 +3,1
IS 64,0 +0,2 -0,5
NO 71,3 +3,2 -1,8
M Cunostinte siincredere M Asigurarea conformitatii siaplicare Plangeri si solutionarea litigiilor

Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor si a comerciantilor cu amanuntul fata de comerul transfrontalier si protectia
consumatorilor, Indicele conditiilor pentru consumatori.
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1.1.  Cunostinte si incredere
Pilonul de cunostinte si incredere al ICC evalueaza masura in care:

a) consumatorii $i comerciantii cu amanuntul au cunostintd despre drepturile esentiale ale
consumatorilor;

b) consumatorii au incredere in faptul ca organizatiile asigurd respectarea si/sau aplicarea
drepturilor lor, inclusiv in eficacitatea mecanismelor de compensare; si

c) consumatorii au incredere in siguranta produselor care circula pe pietele din tarile lor si in
mentiunea ,,ecologic” aplicata pe aceste produse.

Tn figura 2 sunt prezentate punctajele pe state membre ale UE pentru pilonul de cunostinte si
incredere, impreuna cu diferentele de punctaje dintre cele mai recente trei etape.
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Figura 2: Pilonul de cunostinte si incredere, rezultate pe tari, 2018 (scari 0-100)

2018-2016 2016-2014

DK 65,1 +2,5 -0,5
FI 60,2 +0,3 -1,1
cz 60,2 +3,4 +1,4
AT 60,0 5,3 +7,8
NL 59,1 +1,6 -0,8
LU 59,1 4,2 +5,9
DE 58,2 -8,1 +8,1
BE 57,9 -1,2 +0,5
SE 57,9 0,6 +0,9
ES 57,0 +3,1 -1,4
PL 56,8 +0,7 +3,1
IE 56,8 -6,8 45,7
IT 56,2 +3,5 +0,7
SI 56,1 +3,1 +3,6
UE-28 55,9 3,2 +4,2
UK 55,8 7,8 +7,9
HU 55,1 -0,9 +2,8
SK 54,7 +0,4 +0,9

FR 53,6 -13,0 +10,8
MT 53,1 -0,1 3,3
PT 53,0 +1,0 +0,3
EE 52,7 -1,8 +1,7
RO 51,9 +0,3 +1,5
Lv 51,4 3,1 +3,3
LT 49,2 +2,2 +1,0
Cy 46,9 +0,6 +2,8
HR 45,2 +0,2 +3,5
EL 45,1 +1,1 -1,2
BG 43,5 0,8 +1,8
IS 58,6 +1,2 +0,6
NO 64,0 +2,3 -1,2

Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor si a comerciantilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia
consumatorilor.
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1.2.  Asigurarea conformititii si aplicare

Al doilea pilon al ICC examineaza asigurarea conformitatii si aplicarea, astfel cum acestea sunt
evaluate atat de catre consumatori, cét si de catre comerciantii cu amanuntul.

Acesta examineazd masura in care consumatorii $i comerciantii cu amanuntul se confruntd cu
practici neloiale sau intdlnesc astfel de practici intreprinse de (alti) comercianti cu amanuntul pe
pietele lor nationale si masura in care este usor sau costisitor pentru comerciantii cu amanuntul
sa respecte legislatia privind protectia consumatorilor. Acesta examineaza dacd normele privind
protectia consumatorilor si normele privind siguranta produselor nealimentare sunt aplicate in
mod satisfacator, pe baza evaluarilor efectuate de comerciantii cu amanuntul cu privire la
diversele organizatii din sectorul lor in legatura cu activitatea lor de monitorizare.
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In figura3 sunt prezentate punctajele, la nivel de tard, pentru pilonul de asigurarea a
conformitatii si aplicare, impreuna cu diferentele de punctaje dintre cele mai recente trei etape.

Figura 3: Pilonul de asigurare a conformitatii si aplicare, rezultate pe tari, 2018 (scara 0-100)

L1

2018-2016 2016-
2014

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

Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor si a comerciantilor cu amanuntul fatia de comertul transfrontalier si protectia
consumatorilor.
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1.3.  Plangeri si solutionarea litigiilor

Al treilea pilon al ICC examineaza dacd consumatorii tind sa formuleze plangeri dupa ce se
confrunta cu o problema la cumpararea sau utilizarea unor produse sau servicii si gradul lor de
satisfactie cu privire la modalitatea de solutionare a acestor plangeri. De asemenea, acesta
examineazd dacd comerciantii cu amanuntul cunosc si adoptd mecanismele extrajudiciare de
solutionare a litigiilor pe intregul teritoriu al UE.

In figura4 sunt prezentate punctajele pe state membre ale UE pentru pilonul de plangeri si
solutionarea litigiilor al ICC, impreund cu diferentele de punctaje dintre cele mai recente trei
etape.

Figura 4: Pilonul de plangeri si solutionarea litigiilor, rezultate pe tiri, 2018 (scara 0-100)

2018-2016 2016-2014

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

Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor si a comerciantilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia
consumatorilor.
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2.  REZULTATE PE COMPONENTE ALE INDICELUI CONDITIILOR PENTRU CONSUMATORI
2.1. Tncrederea consumatorilor

Increderea este un factor important care determini consumatori si se implice in mod activ pe
pietele de consum. In aceastd sectiune sunt prezentate rezultatele sondajelor pentru diferiti
indicatori de incredere ai tabloului de bord.

2.1.1. Increderea in organizatii

Figura 5 prezinta nivelul de incredere al consumatorilor in faptul ca autoritatile publice si
organizatiile independente ale consumatorilor le protejeaza drepturile in calitate de consumatori
si dacd acestia considerd cd comerciantii cu amanuntul/prestatorii respectd, de asemenea, aceste
drepturi.

Figura 5: increderea consumatorilor in organizatii, UE-28, 2018 (% din consumatorii care sunt
»total de acord” sau ,,de acord”)

100 -
e
B0 -
70 -
&0 -
50 -
40 -
m -
m -
]J:l -
o
% de consumatori care considers ¢, In % de consumatori care 2u incredere ¢d % de consumatori care au incredere cé
general, comerdantii cu autorititile publice le protejeaza organizatiile independente ale
amanuntul/prestatarii le respectd drepturile de consumatori consumatorilor le protejeazd drepturile
drepturile de consumatori de consumatori
2018-2016 -2,.9* -5,4* -10,7*
2016-2014 +5,7* +B,8* +10,0*
2014-2012 +12,1* +2,5* -12,9*
2012-2011 -6,5* -3,4* +2,1*
2011-2010 -0,1 -0,2 +4 2
2010-2009 +7,0° +7,4* +1 6*
2009-2008 -1,1* +11* 0,0

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Cat de mult suntefi
de acord sau nu cu fiecare dintre urmdtoarele afirmatii. In (TARA NOASTRA) ... Baza: Respondentii din UE-28** (N=26 532).

2L Croatia este inclusd in UE-28 incepand din 2012 (primul an in care a fost inclusa in sondaj). Acelasi lucru este valabil in

cazul tuturor datelor din acest tablou de bord.

29



Figura 6 prezinta nivelul de incredere al consumatorilor in organizatiile individuale si increderea

medie, pe tari.

Figura 6: Increderea consumatorilor in organizatii, rezultate pe tari, 2018 (% din consumatorii

care sunt ,total de acord” sau ,,de acord”)

Legenda:

@ performantd ridicatd (primele 25 % din
rezultate)

performantd medie-ridicatd (50-75 %
din rezultate)

performanta medie-scazuts (25-50 %

in general,
comerciantii si
prestatorii de servicii
vi respecti drepturile

Aveti incredere cd
autoritatile publice vi
protejeazi drepturile

de consumator

Avefi incredere ci
organizatiile
neguvernamentals de
consumatori va
protejeaza drepturile

Increderea
medie a
consumatorilor
in organizatii

Diferente
2018-2016

. de consumator
din rezultate)

@ performanta scazutd (ultimele 25 % din
rezultate)

de consumator

R 64 32 30 59
HR. 64 3 56 51 0
T 64 39 64 62 3=
*,, : [os 48 57 50 52 14
2 - i 73 35 44 57 1
’ & LT 7 3 58 63 Bk
jihij 81 8 63 73 -10.*
. HU 84 86 81 84 1
MT T4 83 bl 78 B
""‘!‘h“ NL 82 78 58 76 P
t AT 81 52 60 74 g =
PL 76 9 60 68 +1
f ' PT 62 a2 65 63 <1
RO 2 3 52 59 2
* ST bE} 43 33 59 +1
. SK 80 33 49 61 4=
- FI 82 83 73 80 12
7 o SE 74 73 48 66 0
- S UK 80 74 62 72 14%
18 I 64 [ 51 [ 66 i 60 [... =1
[NO | 76 [ 81 [ 58 il 72 |

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Cdt de mult sunteti
de acord sau nu cu fiecare dintre urmatoarele afirmatii. In (TARA NOASTRA)... Baza: toti respondentii (N = 28 037).

2.1.2. Tncrederea in mecanismele de compensare
Desi consumatorii se implicd in tranzactii cu comerciantii cu amanuntul si prestatorii de servicii,

este important ca acestia sd considere cd au acces la mecanismele de solutionare a litigiilor
pentru a-si solutiona litigiile individuale cu intreprinderile si pentru a obtine despagubiri.
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Figura 7 prezinta proportia de consumatori care au fost de acord ca este usor sa solutioneze litigii
cu comerciantii cu amanuntul si cu prestatorii de servicii fie prin intermediul organismelor
extrajudiciare, fie In instanta.

Figura 7: Tncrederea consumatorilor in eficacitatea mecanismelor de compensare, UE-28, 2018
(% din consumatorii care sunt ,,total de acord” sau ,,de acord”)

50
a5 |
40
35+
30 r
25 -
20
15 -
10 r
5 L
0 )

% de consumatori care consicders cé este usor 58 solutioneze¥ de consumatari care considerd cd este usor s8 solutioneze
litigiile cu comerciantii cu amanuntul si cu prestatorii de litigiile cu comerciantii cu amanuntul si cu prestatorii de
servicii prin intermediul unui organism extrajudiciar (de servicii in instanta

exemplu, instantad de arbitraj, organism de mediere sau de
conciliereg)
2018-2016 -8,4% -8.5%
2016-2014 +6,7* +6,2%
2014-2012 +2,1% -0.0
2012-2011 -7,8% -1.9%
2011-2010 +3,7* +4,9*
2010-2009 +10,4* +10,3*
2009-2008 -1.1* -7.5%

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Cat de mult sunteti
de acord sau nu cu fiecare dintre urmatoarele afirmatii. In (TARA NOASTRA)... Baza: Respondentii din UE-28 (N=26 532).
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Nivelurile de incredere ale consumatorilor in eficacitatea mecanismelor de compensare sunt
prezentate la nivel de tara in figura 8.

Figura 8: increderea consumatorilor in eficacitatea mecanismelor de compensare, rezultate pe tari,
2018 (% din consumatorii care sunt ,,total de acord” sau ,,de acord”)

Legenda: Litigiile cu comerciantii cu
@ pertormants ridicsts (primele 25 % din amanuntul si cu prestatori de Lifigile cu comerciantii cu Increderea medie
rezultate) : : servicii sunt usor de solutionat amanuntul si cu prestatorii de a consumatorilor | Diferente
performanti medie-ridicatd (50-75 % din prin mtermediul unui organism | servicii sunt usor de solufionat in | | in mecamsmele |2018-2016
rezuitate) L extrajudiciar (un organism de instanti de compensare
performanta medie-scazuta (25-50 % din
rezultate) arbifraj, mediere sau conciliere)
@ performanti scazutd (ultimele 25 % din UE-28 43 k] a8 -8 F
BE 36 26 31 2
BG 30 26 28 ]
CZ 49 34 42 +1.x
DK, 4 30 32 et I
DE 40 38 38 2LF
. EE 33 18 23 3*
IE 34 43 49 10.*
EL 48 39 43 eI
ES 46 33 39 +3
FR 37 24 31 31
HR 37 24 30 0
IT. 43 32 37 ¥
CY 37 30 34 3
LY 36 26 3l +3.*
LT 48 34 41 +16.*
LU 38 £ £ 18
HU 43 31 38 *13.*
MT 62, 28 43 =6*
NL 31 43 47 =8
AT 32 44 48 9F
PL 40 24 32 2
PT. 34 22 28 g *
RO 49 43 46 10.*
SL 29 34 42 1
SK 33 11 23 2
Fl 39 32 46 =l
¥ o SE 38 18 28 ]
- UK 49 40 435 1E
LIs] 26 [ 31 i 29 [
[No ] 47 [ 39 Il 43 [

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fatda de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Cdt de mult sunteti
de acord sau nu cu fiecare dintre urmatoarele afirmatii. In (TARA NOASTRA)... Baza: toti respondentii (N = 28 037)

2.2.  Cunoasterea drepturilor consumatorilor

Tabloul de bord examineazad, de asemenea, masura in care consumatorii $i comerciantii cu
amanuntul cunosc o serie de drepturi (esentiale) ale consumatorilor.
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Figura9: Cunoasterea de citre consumatori a legislatiei relevante, UE-28, 2018 (% din

consumatorii care au dat un rispuns corect)?? 2
70 -
60 |
50 |
40 F
30 |
20 |
10 F
u 1 1
Termenul de retractare prevazut pentru Garantia pentru produse defecte Produse nesolicitate
vanzdrile la distanta
2018-2016 -7,0% -6,7* +1,0%
2016-2014 +11,0* +5,5% +0,9*
2014-2012 - - +2,1%
2012-2011 - - -4.6%

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor. Baza: Respondentii
din UE-28 (N=26 532).

22

23

Intrebarile sondajului privind garantia pentru produse defecte (,,Sa presupunem ci un produs electronic pe care
l-ati cumpdrat nou acum 18 luni s-a defectat fard nicio vina din partea dvs. Nu ati cumpérat sau nu ati
beneficiat de nicio optiune de prelungire a perioadei de garantie comerciala. Aveti dreptul de a beneficia de
servicii gratuite de reparare sau de o inlocuire gratuitda a acestuia?”’) si termenul de retractare aplicabil pentru
achizitiile efectuate la distanta (,,Presupundnd cé ati comandat un produs electronic nou prin posta, telefon sau
Internet, credeti cd aveti dreptul de a returna produsul comandat dupa 4 zile de la livrare si sa primiti banii
inapoi fara a da nicio explicatie?””) au fost formulate diferit incepand din 2014. Aceste rezultate nu pot fi
comparate cu rezultatele din tablourile de bord anterioare. Intrebarea privind produsele nesolicitate (,,Sa
presupunem ca primiti prin postd doud DVD-uri educative pe care nu le-ati comandat, impreuna cu o facturd de
90 de lei pentru aceste produse. Sunteti obligat s achitati factura?””) a rimas neschimbata.

Diferentele semnificative din punct de vedere statistic sunt indicate prin asteriscuri. Semnificatia statistica este
calculata la un nivel de incredere de 95 %, in sensul ca ipoteza nula a lipsei unei diferente a fost respinsa la un
nivel de probabilitate de 5 %.
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Figura 10 prezinta proportia de consumatori care au raspuns corect la fiecare dintre cele trei

intrebari privind cunostintele, pe tari.

Figura 10: Cunoasterea de céitre consumatori a legislatiei relevante, rezultate pe tari, 2018 (% din

consumatorii care au dat un raspuns corect)

Termenul de
retractare
prevszut
pentr
vinzirile la
distanti

Garartiz
pent
produse
defecte

Produze
nesolicitate

¥ mediude
ré spursL
corects a3
intrebri despre
cLnostinte

Difererte

® srformantd scieuth (ultimeds 25% din

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor. Baza: toti

respondentii (N = 28 037).
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Figura 11 prezinta cunoasterea de catre comerciantii cu amanuntul din UE a normelor specifice
privind protectia consumatorilor.

Figura 11: Cunoasterea de citre comerciantii cu amanuntul a legislatiei privind protectia
consumatorilor, UE-28, 2018 (% din comerciantii cu aminuntul care au dat un raspuns corect)

100 -
90 *
80 -
70
60
50 -
40 +
30 -
20 -
10 +

0

pentru copii prin
anunturi publicitare care
se adreseaz3 direct

Promovarea produselor Descrierea unui produs Includereain Promovarea unui pret Garantia pentru produse

ca fiind "gratuit” atunci materialele de scizut pentru un produs defecte
cénd este necesard  marketing a unei facturi cu stoc aproape epuizat
apelarea unui numér cu

périntilor tarif premium
2018-2016 -4,0* +1,6* +2,4* +2,6* -2,1*
2016-2014 -041 -1,0 +1,6* -3,1* -1.7
2014-2012 - -1,9* +2,1* - -
2012-2011 - +5,0* +1,6* - -
2011-2010 - +0.5 -1,1 - -
2010-2009 - +0,8 +3,9* - -

Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amdanuntul fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorului.
Baza: Respondentii din UE-28 (N=10 196), cu exceptia intrebarii privind garantia pentru produse defecte, care include doar
comerciantii cu amanuntul care vand produse nealimentare (N=4 222).
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Figura 12 prezinta proportia de comercianti cu amanuntul care au raspuns corect la fiecare dintre
cele cinci intrebari privind cunoasterea legislatiei privind protectia consumatorilor, pe tari.

Figura 12: Cunoasterea de citre comerciantii cu amanuntul a legislatiei privind protectia
consumatorilor, rezultate pe tari, 2018 (% din comerciantii cu amanuntul care au dat un raspuns
corect)

- Descriersa unui
Legends: Promovarsa produs ca fiind ) Ve mediv de
nt3 ridicats (prime: % duselor pentru | “gratuit” atunci | Includersa in Promovarea rispunsuri
® performants ridicats (primele 25 % din pred H| ‘ i pret scizut . ! | Diferents
rezultate] copil prin anunturi cind este materialele de ; Garantia pentru | | corsctelad 2018
rformantd medie-ridicaté (50-75 % din publicitare care se necesari marksting aunei | FTC U0 produse defecte intrebiri e
rezultats] 2 . = produs cu stoc 2016
performants medie-scizuts (25-50 % din adreseazd divect | apelarea uoui factori aptoape epuizat despre
rezultata} pirintilor numir cu tanif cunogtinte
@ performantd scizutd {ultimele 25 % din premivm
rezultate} TE-28 71 66 38 41 3 54 +
BE 18 0 6l 32 40 e Bl +2
BG 63 43 21 2| 33 39, -2
CZ 13 33 46 3 39 34, +6
TDE. 38 78 fil 3 53 3 A
2 3 DE 13 13 12 5 3 61 -1
EE. 69 38 33 3 3 47 -8
N IE il 33 30 2 42 -3
| I _| EL M 47 43 4 3 43 +3
ES 11 66 30 4 41 33 +3
R 19 1] 63 41 23 37 1
HE. 43 4] 23 43 28 | 38 +2
IT. 2 36 47 33 30 34 +
CY ¥ 3l 36 43 44, 40 -1
b, ? LV 38 32 2 39 44 -8
_’ T 1 i 3 EE) 33 3R 1
~ LU 3 14 62 47 29 33 +4
HU. 1 36 33 46 21 44 -6
MT %3 47 34 29 32 4 3
NL 83 73 63 2 30 3 +1
"¢ AT 68 13 62 44 3l 3 2
' PL 12 6/ 4 28 23 & 0
PT 33 18 64 4“4 4 33 +1
RO i 63 L 36 4 36 +1
“ SL 64 64 43 43 13 46 1
= 19 6], i 3 3 4 47 +2
- 3 88 69 13 38 1 i +1
' E E 81 71 63 36 29 31 4
o | %o i 64 36 ) 33 io ] 0
[.s ] i I 3 [ 62 I 43 ] 61 |62 ] .38
[N ] 70 [ 79 | 39 | 33 | A3 ]l 58 [

Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fatd de comertul transfrontalier §i protectia consumatorului.
Baza: toti respondentii (N = 10 747). Intrebarea privind garantia pentru produse defecte (Q5) include doar comerciantii cu
amanuntul care vand produse nealimentare (N=4 542).

2.3.  Asigurarea conformititii si aplicare

Tabloul de bord examineaza asigurarea conformitatii si aplicarea din perspectiva consumatorilor
si a comerciantilor cu amanuntul. Acesta evalueaza respectarea legislatiei si a regulamentelor
privind protectia consumatorilor si aplicarea acestora prin experientele consumatorilor si ale
comerciantilor cu amanuntul legate de practicile comerciale neloiale si alte practici ilicite,
precum si costul si usurinta percepute in legdtura cu respectarea regulamentelor privind protectia
consumatorilor si rolul diferitelor organizatii in ceea ce priveste aplicarea acestor regulamente.

2.3.1. Practici comerciale neloiale
Pentru a evalua prevalenta practicilor comerciale neloiale, consumatorii si comerciantii cu

amanuntul sunt intrebati daca s-au confruntat, in ultimele 12 luni, cu o serie de practici interzise
in temeiul Directivei privind practicile comerciale neloiale.
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Figura 13 prezintd expunerea consumatorilor la astfel de practici intreprinse de comercianti cu
amanuntul/prestatori situati In propria lor tard sau de comercianti cu amanuntul/prestatori situati
n alt stat membru al UE.

Figura 13: Experientele consumatorilor legate de practicile comerciale neloiale la nivel national si
transfrontalier, UE-28, 2018 (%)

2018-2016 | 2016-2014
-ati simtit constrans/(d) de apelurile telefonice sau mesajele +1 U-Ef '9-5:
insistente prin care erati indemnat|3) s cumparati ceva sau 53 :;g, '_81-3,
semnati un contract +3.3 o+
At intdlnit anunturi publicitare in care se declara ca produsul era +11.1* -9.0*
+ +
disponibil doar pentru o perioada foarte limitata de timp, dar mai :g?* ‘3-3*
tarziu v-ati dat seama ca nu era cazul 1 j4, +d.0
. ; G e . . +10.2* -7.0%
Agi fost informat(a) ca ati cdstigat la o loterie despre care nu stiati, 43 3F
dar erati rugat(a) sa achitati o suma de bani pentru a ridica premiul. +0.g% 28
+4.8% -1.7*
Vi s-a oferit un produs promovat ca find gratuit, care in realitate a :1;: :Eg:
implicat costuri +2:[J* R :01
+1.6% -0.2
+7.9% -8.0%
Ati intdlnit alte practici comerciale neloiale +5.6% -6.8*
+2.8% =21
) +1.9% -0.5%
u] 10 20 30 40 50
m Total
Da, cu comearcianti cu amanuntul sau prestatori de servici din propria tard
m Da, cu comercianti cu amanuntul sau prestatori de servicii din ald tard UE
m Da, dar nu stiti in ce tara se aflau comerciantii cu amanuntul sau pretatorii de servicii

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Va voi citi unele
afirmatii referitoare la practici comerciale incorecte. Dupd fiecare dintre ele, vd rog sa-mi spuneti daca v-ati confruntat cu o
astfel de situatie in ultimele 12 luni...? Baza: Respondentii din UE-28 (N=26 532).
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Figura 14 prezinta proportia de consumatori care au raportat ca s-au confruntat cu una dintre cele
cinci practici comerciale neloiale aplicate de comerciantii cu amanuntul de pe piata interna,
precum si nivelul mediu de expunere pe tari.

Figura 14: Experientele consumatorilor legate de practicile comerciale neloiale la nivel national,
rezultate pe tari, 2018 (%)
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Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Va voi citi unele
afirmatii referitoare la practici comerciale incorecte. Dupa fiecare dintre ele, va rog sa-mi spuneti daca v-ati confruntat cu o
astfel de situatie in ultimele 12 luni...? toti respondentii (N = 28 037).
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Figura 15 prezinta experienta comerciantilor cu amanuntul legatd de practicile comerciale
neloiale aplicate de concurentii lor, fie pe pietele lor nationale, fie in alte state membre ale UE.

Figura 15: Experientele comerciantilor cu amanuntul legate de practicile comerciale neloiale la
nivel national si transfrontalier, UE-28, 2018 (%)

2018-2016| 2016-2014
Exercitzres de presiuni 251 pre consumnztorilor prin messje sau :.:ng %5 g}
apeluritelefonice comerciale repetats ' *UI." _2:0.
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atacuri camuflate impotriva competitorilor +3.I4' 20
Precizarea fals2 ¢ un produs este disponibil numai pentru o *} : '55;
perioada de timp limitata o s
Promovares uner produse ca fiind gratuite, chiar dacd acestes A 34
implicd de fapt costuri substantiale ?_E ?33
Trimitersa de produse nesolicitate citre consumatar §i gg g;
solicitarea uiterioard a unei pliti O 10
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Alte practici comercizle neloizlz -LE 5490
+11 10
50
B Tatal (baza: respandentii din UE-28, =10 19E).
Da, in propria tard (baza: recpondentii din UE-28, N=10 196).
m D, i oaltd gard din UL (baza: respondentii din UL-28 cu experientd in wanzdrile transdfrontaliers, N=3 006}

Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amdanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Va
rog sd imi spuneti dacd ati intdlnit oricare dintre urmdtoarele practici comerciale neloiale utilizate de competitorii dvs. in
ultimele 12 luni...? Baza: astfel cum este ilustrat in grafic.
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Figura 16 prezinta proportia de comercianti cu amanuntul care au raportat astfel de practici
comerciale neloiale aplicate de concurentii de pe piata nationala, precum si nivelul mediu de
expunere pe tari.

Figura 16: Experientele comerciantilor cu amanuntul legate de practicile comerciale neloiale la
nivel national, rezultate pe tiri, 2018 (%)
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Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorului: Va
rog sd imi spuneti dacd ati intdlnit oricare dintre urmdtoarele practici comerciale neloiale utilizate de competitorii dvs. in
ultimele 12 luni...? Baza: toti respondentii care vand produse nealimentare (N = 4 542).

2.3.2. Alte practici comerciale ilicite

Consumatorii au fost intrebati, de asemenea, daca s-au confruntat cu alte practici comerciale
ilicite, cum ar fi clauzele contractuale abuzive dintr-un contract?* sau taxele suplimentare
neprevazute.

Cele doua figuri de mai jos prezintd incidenta acestor practici ilicite (intreprinse de comerciantii
cu amanuntul la nivel national sau transfrontalier) si, respectiv, proportia de consumatori care s-
au confruntat cu astfel de practici intreprinse de comerciantii cu amanuntul de pe piata interna,
precum si nivelul mediu de expunere pe tari.

2 De exemplu, care conduc la 0 modificare unilaterald a clauzelor contractuale, fard niciun motiv valabil

specificat in contract sau care impun sanctiuni excesive in cazul incélcarii contractului.
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Figura 17: Experientele consumatorilor legate de clauzele contractuale abuzive si de costurile
neprevizute de pe piata interna si de la nivel intern transfrontalier, UE-28, 2018 (%)
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transfrantalisre, M=9950]

B [, dar nw S8 in ce tard s& aflay comerciantii cu amdnuntul sau prestatorii de servicii (bazga: respondentii din UEIR cu experientd in
achizigii transfrantaliers, KM=9 950)

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Va voi citi cdteva
afirmatii legate de problemele pe care consumatorii le pot intdmpina, in general, atunci cdnd fac achizitii. Va rog sd imi spuneti
daca v-ati confruntat cu vreuna dintre acestea In ultimele 12 luni...? Baza: astfel cum este ilustrat in grafic.
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Figura 18: Experientele consumatorilor legate de clauzele contractuale abuzive si de taxele
neprevizute de pe piata interna din diferite tiri, rezultate pe tari, 2018 (%)
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Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Va voi citi cateva
afirmatii legate de problemele pe care consumatorii le pot intdmpina, in general, atunci cdnd fac achizitii. Va rog sa imi spuneti
daca v-afi confruntat cu vreuna dintre acestea in ultimele 12 luni...? Baza: tofi respondentii (N = 28 037).

2.3.3. Respectarea legislatiei privind protectia consumatorilor

Respectarea legislatiei privind protectia consumatorilor este evaluatd intreband comerciantii cu
amdnuntul dacd sunt sau nu de acord cu o serie de afirmatii In legaturd cu cat de usor este sa
respecte aceasta legislatie In sectorul lor si daca costurile respectarii legislatiei sunt rezonabile.
De asemenea, acestia sunt intrebati dacd concurentii respectd legislatia privind protectia

consumatorilor.
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Figura 19 arata perceptia lor in legdtura cu respectarea legislatiei in propria tara si la nivel
transfrontalier in UE. Figura 20 prezinta rezultatele pe tari.

Figura 19: Perceptiile comerciantilor cu aménuntul in legiaturid cu respectarea legislatiei privind
protectia consumatorilor la nivel national si transfrontalier, UE-28, 2018 (% dintre comerciantii cu
amanuntul care sunt ,,total de acord” sau ,,de acord”)

Total de acord
2018-2016 | 2016-2014

Este usor de rezpectat legizlztia de protectie = consumatarilor in
sectorul dumneawvoastra

Lz nivel nationzl +0,3 -1,6*

La nivel transfromtzlier +3,1* -2,0

Costurile conformitatii cu legislatia de protectie a consumaterilor in
sectorul dumneavoastra sunt rezonabile

Lz nivel national +1,7* -1,1

Lz nivel transfromtalier +5,8* -4,0

Concurentii dumneavoastra respecta legislatia de protectie a
consumstarilor

La nivel national +,6 +2,4*

Lz nivel transfrontalier +2,4 -2,2
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M Total de acord M Deloc de acord o Mu stiu B Nu rd3spund [SPONTAN )

Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amdnuntul fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Va
voi citi trei afirmatii referitoare la conformitatea cu legislatia de protectie a consumatorilor din (tara dumneavoastra/alte state
membre ale UE). Va rog sa-mi spuneti dacd sunteti total de acord, de acord, nu sunteti de acord sau nu sunteti deloc de acord cu
fiecare dintre acestea... 1) Baza (la nivel national): respondentii din UE-28 (N=10 196); 2) Baza (la nivel transfrontalier):
respondentii din UE-28 care vand in alt stat membru al UE (N = 3 006).
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Figura 20: Perceptiile comerciantilor cu améanuntul in legatura cu respectarea legislatiei privind
protectia consumatorilor la nivel national, rezultate pe tiri, 2018 (% dintre comerciantii cu
amanuntul care sunt ,,total de acord” sau ,,de acord”)
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Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amdanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Va
voi citi trei afirmatii referitoare la conformitatea cu legislatia de protectie a consumatorilor din (tara dumneavoastra/alte state
membre ale UE). Vd rog sa-mi spuneti dacd sunteti total de acord, de acord, nu sunteti de acord sau nu sunteti deloc de acord cu
fiecare dintre acestea... Baza: toti respondentii (N = 10 T47).
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2.4.  Opiniile comerciantilor cu amanuntul in legitura cu aplicarea legislatiei
privind protectia consumatorilor si siguranta produselor

Tabloul de bord monitorizeaza aplicarea legislatiei privind protectia consumatorilor si siguranta
produselor pe baza evaludrilor efectuate de comerciantii cu amanuntul.

Figura 21 prezinta evaludrile efectuate de comerciantii cu amanuntul cu privire la activitatea de
monitorizare desfasuratd de diverse organizatii nationale care au rolul de a aplica legislatia
privind protectia consumatorilor si siguranta produselor.

Figura 21: Aplicarea legislatiei privind protectia consumatorilor si siguranta produselor, UE-28,
2018 (% din comerciantii cu amanuntul care sunt ,,de acord” sau ,,total de acord”)
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2016-2014 +1.1 +1,3* -2,4% +1.2 -0,4
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2012-2011 - +4,1* +7,9% +5,9% -4,5%
2011-2010 - +1.2 +2.7F +3,4F -1,3
2010-2009 - -4,1* -11,2* -9,3* -6,6%

Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fatad de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Va
rog sd-mi spunefi dacd suntefi total de acord, de acord, nu sunteti de acord sau nu sunteti deloc de acord cu fiecare dintre
urmdtoarele afirmatii... Baza: respondentii din UE-28 (N=10 196), cu exceptia afirmatiei ,, Autoritdtile publice monitorizeazd in
mod activ si asigurd conformitatea cu legislatia privind siguranta produselor in domeniul dvs. de activitate” care se bazeazd pe
comerciantii cu amanuntul din UE-28 care vand produse nealimentare (N=4 222).
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Figura 22 prezinta opiniile comerciantilor cu amanuntul cu privire la aplicarea legislatiei - la

nivel de tara - pentru fiecare dintre cele cinci afirmatii pe care acestia sunt rugati sa le evalueze,

impreuna cu rata medie de acord cu cele cinci afirmatii.

Figura 22: Aplicarea legislatiei privind protectia consumatorilor si siguranta produselor, rezultate
pe tari, 2018 (% din comerciantii cu amanuntul care sunt ,,de acord” sau ,,total de acord”)
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Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Va
rog sa-mi spuneti daca sunteti total de acord, de acord, nu sunteti de acord sau nu sunteti deloc de acord cu fiecare din
urmdtoarele afirmatii ... Baza: toti respondentii (N=10 747), cu exceptia afirmatiei ,, Autoritdtile publice monitorizeazd in mod
activ si asigurd conformitatea cu legislatia privind siguranta produselor in domeniul dvs. de activitate” care se bazeazd pe
comerciantii cu amdnuntul care vind produse nealimentare (N=4 542).
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Figura 23 prezinta raspunsurile comerciantilor cu amanuntul (care vand produse nealimentare) la
intrebarea daca autoritdtile nationale de protectie a consumatorilor au solicitat
rechemari/retrageri de produse sau dacd au emis alte avertismente privind siguranta produselor in
tara lor in ultimele 24 de luni.

Figura 23: Avertismentele privind siguranta produselor si actiunile de rechemare/retragere a
produselor, UE-28, 2018 (%)
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Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amédnuntul fati de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: In
ceea ce priveste siguranta produselor, va rog sa-mi spuneti daca oricare dintre urmdtoarele a avut loc in cadrul domeniului dvs.
de activitate in ultimele 24 de luni... Baza: respondentii din UE-28 care vand produse nealimentare (N = 4 222).
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La nivel de tard, figura 24 prezinta incidenta medie a actiunilor de rechemare/retragere a
produselor si a avertismente privind siguranta emise de autoritdtile publice. De asemenea,
aceasta prezintd evaludrile individuale pentru acesti doi indicatori, astfel cum sunt raportate de
comerciantii cu amanuntul care vand produse nealimentare.

Figura 24: Avertismentele privind siguranta produselor si actiunile de rechemare/retragere a
produselor, rezultate pe tari, 2018 (%)
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Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amdnuntul fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: In
ceea ce priveste siguranta produselor, va rog sda-mi spuneti dacd oricare dintre urmdtoarele a avut loc in cadrul domeniului dvs.
de activitate in ultimele 24 de luni... Baza. foti respondentii care vind produse nealimentare (N = 4 542).

2.5.  Plangeri si solutionarea litigiilor

Conditiile pentru consumatori sunt influentate, de asemenea, de mijloacele de care dispun
consumatorii pentru a formula plangeri si a obtine despdgubiri in cazul in care se confrunta cu
probleme legate de o achizitie. Accesibilitatea si gradul de satisfactie Tn ceea ce priveste
solutionarea plangerilor joaca un rol, la fel ca si obtinerea unor despagubiri complete sau partiale
pentru a compensa prejudiciul suferit. Acest lucru poate sa contribuie la consolidarea increderii
consumatorilor. In aceasti sectiune sunt prezentati diferiti indicatori cu privire la plangeri si
solutionarea litigiilor.
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2.5.1. Indicatorul de probleme si pldngeri

Pentru a aborda problemele legate de dimensiunile mici ale esantioanelor la nivel de tara pentru
anumiti indicatori, a fost elaborat un indicator sintetic denumit ,,probleme si plangeri”.

Acest indicator se axeaza pe achizitiile consumatorilor de la comercianti cu amanuntul de pe
piata internd. Acesta combind raspunsurile cu cele in legatura cu:

e aparitia unei probleme;

e tipul de masuri adoptate pentru solutionarea acesteia;

e nivelul de satisfactie fata de solutionarea plangerilor; si

e motivul pentru neluarea niciunei masuri, daca este cazul.
Metodologia care sti la baza elaboririi acestui indicator este prezentati in altd parte?. Acestea
fiind spuse, un punctaj mai mare indica performante mai bune pentru consumatori.

Figura 25 prezintd punctajele, pe tari, pentru indicatorul sintetic de probleme si plangeri,
impreuna cu punctajele individuale pentru procentul de consumatori care: (a) s-au confruntat cu
o problema legatda de un produs pe parcursul tranzactiei sau dupa tranzactia lor cu comerciantii
de pe piata internd si (b) care nu au luat nicio masurd pentru a solutiona o problema deloc
neglijabila.

% Pentru informatii detaliate privind structura indicatorului sintetic, a se vedea capitolul 2.2.1 din Van Roy, V.,
Rossetti, F., Piculescu, V. (2015). Consumer conditions in the EU: revised framework and empirical
investigation, (Conditiile pentru consumatori in UE: cadrul revizuit si ancheta empiricd), Raportul stiintific si
de politica

JRC, JRC93404, http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-
12_consumer_conditions_final_report.pdf. A se vedea, de asemenea, Tabloul de bord al conditiilor pentru
consumatori 2017, sectiunea 3.3.3 (in total, au fost elaborate 11 scenarii diferite cu punctajele lor
corespunzatoare).
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Figura 25: Probleme si plangeri din partea consumatorilor, rezultate pe tiri, 2018 (%)

Legenda:
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Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fatd de comertul transfrontalier §i protectia consumatorilor. Baza:
1) ,, Procentul care a intdmpinat o problemd” - toti respondentii (N=28 037); 2) ,, Procentul care a intdmpinat o problema, dar
care nu a depus plangere” - tofi respondentii care s-au confruntat cu o problema deloc neglijabila (si anume, NU au precizat cd

sumele in cauza erau prea mici) (N=5 798).
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2.5.2. Formularea de plangeri in cazul in care exista probleme

Figura 26 arata daca consumatorii au adoptat masuri pentru problemele cu care s-au confruntat la
cumpadrarea sau utilizarea unor produse sau servicii de la un comerciant cu amanuntul/prestator
de servicii de pe piata internd in ultimele 12 luni. De asemenea, aceasta aratd unde au depus
plangerea.

Figura 26: Misurile adoptate in cazul confruntirii cu o problem: legati de bunuri/servicii de la un
comerciant de pe piata interni, UE-28, 2018 (%0)*
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40

30

20

) E - -

18 7
Ati reclamat Ati reclamat Ati reclamat Ati adus problema la At dat in judecata Altele Mu ati luat masuri
problema problema problema citre o cunostinta unui societatea in cauzd
comerciantului saw producatorului autoritate publicd organism de
prestatorului de solutionare a litigiilor
servicii [34L)

2018-2016 +16.9° -2.7* -1.1* +1.5° +0.8* +0.9* -8.0*
2016-2014 -12.5° +2.8* +0.3 -1.7* -1.0* -1.3* +6.1°

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Si ce ati facut?
(mai multe raspunsuri posibile); Baza: respondentii din UE-28 care au intdmpinat o problemd (N=5 486).

% Masurile posibile (cu exceptia ,,absentei masurilor”) nu se exclud reciproc, astfel ca procentele nu ajung

neaparat la 100 %.
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Figura 27 prezintd motivele pentru care consumatorii nu adoptd masuri pentru a solutiona o
problema cu care se confrunta in legaturd cu comerciantii de pe piata internd, in ciuda faptului ca
acestia considerd ca au un motiv legitim sd adopte masuri. De asemenea, aceasta prezinta
evolutia raspunsurilor lor intre ultimele trei etape.

Figura 27: Motivele consumatorilor pentru a nu lua mésuri atunci cand se confrunti cu o
problema, UE-28, 2018 (%)

50 -
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i i

45 b
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ELRS
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-ati gandit c& ar dura Sumele de bani Era putin probabil s& fi Nu agreati eventualele Ati incercat =3 depuneti  Mu ati fost sigur(8) de Nu ati stiut cum sau
prea mult implicate erau prea mici  obtinut o rezolvare  confruntdri care rezultd o pléngere pentru alte drepturile unde s& depuneti
multumitoare in urma plangerilor probleme in trecut dumneavoastra de pléngerea
consumator
[2018-2015] +0,6 +5,7% +16,7% 47,7 +2,9¢ +5,7¢ 45,0 |
[ 2016-2014 5,7¢ -0.8 21,3* -5,9¢ -6,5¢ -6,8* 9,1+ |

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Care au fost
principalele motive pentru care nu ati luat nicio masura? (mai multe raspunsuri posibile); Baza: respondentii din UE-28 care
S-au confruntat cu probleme, dar nu au adoptat nicio masura (N=1 369).

2.5.3. Gradul de satisfactie fata de solutionarea pldngerilor

Obtinerea unei solutii satisfacdtoare pentru o plangere ar putea Incuraja consumatorii sa se
implice din nou in tranzactii cu comerciantii cu amanuntul sau cu prestatorii de servicii.
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Figura 28 prezintd masura in care consumatorii au fost multumiti sau nu de solutionarea
plangerilor depuse la o serie de organisme diferite.

Figura 28: Gradul de satisfactie a consumatorilor fata de solutionarea plangerilor, UE-28, 2018 (%)

M stiu = Deloc multumit]{2) Mu foarts multumit[3) Destul de multumit{a]} =™ Fozrte multumic(3)
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s0 [ 5 is,5
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o |- 2.0
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40 | 12,3
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S5 a0.6
o
Comerciant cu amanuntul Producdtar Autaritate publcS Un arganism extrajudiciar Instanta
sau prestator de serddi de solutionare = litigiilor
Destul defFoarte multumit]d)
2018-2016 =+ 0,1 -15,6% -13,5% -12.8% = 10,3
2016-2014 +3,0~ =B, 7" -2,2 + 0,1 - 10,3
2014-2012 -4,9= - 0,6 +11,5= +10,6~ - 5,7

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: In general, cdt de
multumit(d) sau de nemultumit(d) ati fost de modul in care a(au) fost solutionatd(solutionate) reclamatia(reclamatiile)
dumneavoastrd de cdtre..., Baza: respondentii din UE-28 care s-au confruntat cu o problema si care au luat masuri (comerciant
cu amanuntul sau prestator de servicii N=3 548, producator N=570, autoritate publici N=295, organism extrajudiciar de
solutionare a litigiilor N=189, instanta N=73).
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Diagrama circulara din figura 29 prezinta gradul mediu de satisfactie al consumatorilor din UE in
ceea ce priveste timpul necesar pentru solutionarea problemelor acestora de catre comerciantii cu
amanuntul sau prestatorii de servicii.

Figura 29: Gradul de satisfactie al consumatorilor fati de timpul necesar pentru solutionarea
problemei, 2018 (%6)

m Foarte multumit|a)

m Destul de multumit{a)

W Mu foarte multumit(a)

m Deloc multumit|3)

m Problema(problemezle) nu afau) fost solutiondle)
inca
Problema(problemele) mea(mele) nu alau) putut

fi solutionata(e)
Mu stiu/Mu e cazul

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: In general, cdt de
multumit(d) sau nemultumit(a) ati fost de timpul necesar pentru solutionarea reclamatiei(reclamatiilor) dvs. de catre comerciant
sau furnizorul de servicii? Baza: respondentii din UE care au depus plingere la comerciantul cu amanuntul sau la prestatorul de
servicii (N=3 357) — figura nu include datele din Regatul Unit.

54



2.5.4. Tipuri de plangeri

Figurile 30 si 31 prezinta tipurile de plangeri pe care comerciantii cu amanuntul le-au primit in
ultimele 12 luni, fie de la consumatori din propria lor tara, fie de la consumatori care locuiesc in
alt stat membru al UE.

Figura 30: Tipul de plangeri ale consumatorilor primite de la consumatori din tara comerciantului
cu amanuntul, UE-28, 2018 (%)
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Produsul insusi  Livrare intdrziatd sau Costuri Despégubiri oferite Conditii Siguranta Altele Mu stiufNu e cazul
neefectuztd suplimentare de societate dupd contractuale produselor
depunerea unei
plangeri

2018-2016 +10,1* +2,4* -2,0* -0.1 +0.6 -0.8 -4,8% +H€.2
2016-2014 +1.8 -3,4% +1.2 -14 -3,0* +H1.6 -1,6% +0.4

Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier i protectia consumatorilor: Ce
fel de reclamatii a primit compania dvs. de la consumatorii situafi in (tara dumneavoastra) pe parcursul ultimelor 12 luni? Era
vorba de reclamatii... (mai multe raspunsuri posibile). Baza: respondentii din UE-28 care au primit plangeri de la consumatori
din propria lor tara (N = 3 768).

Figura 31: Tipul de plangeri ale consumatorilor primite de la consumatori din alte state membre
ale UE, UE-28, 2018 (%)
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2018-2016 |+16,7* 35 5,6* 1.9 4 4% -8,0* -3,9* +4,0%
2016-2014 | +3.4 01 +2.4 +3.6 -29 +5,4*% +1.5 -2,5%

Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Ce
fel de reclamatii a primit compania dvs. de la consumatorii situati in alte tari UE pe parcursul ultimelor 12 luni? Era vorba de
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reclamatii... (mai multe raspunsuri posibile). Baza: respondentii din UE-28 care au primit plangeri de la consumatori din alte
state membre ale UE (N = 507).

2.5.5. Cunoasterea, utilizarea si promovarea mecanismelor de solutionare
alternativa a litigiilor (SAL)

Figura 32 arata daca comerciantii cu amanuntul au cunostinta de organismele extrajudiciare de
solutionare a litigiilor ca mijloc de solutionare a litigiilor cu consumatorii din propria lor tara si
daca acestia sunt dispusi sa se implice intr-un astfel de proces.

Figura 32: Cunoasterea de catre comerciantii cu amanuntul a mecanismelor extrajudiciare de
solutionare a litigiilor si disponibilitatea acestora de a le utiliza, UE-28 (in comparatie cu 2016) %’
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Sursa:
Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Cunoasteti
vreun organism de Solutionare Alternativa a Litigiilor (SAL) (adica arbitri, mediatori, ombudsmani sau alte organisme de
solutionare a litigiilor din afara instantei) pentru a rezolva disputele cu consumatorii in (TARA NOASTRA)? Baza: Respondentii
din UE-28 (N=10 196). Numerele din pdtrate indica diferenta fatd de etapa anterioarad de sondaje.

2 Diferentele in ceea ce priveste anul 2016 sunt prezentate in casete.
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Figura 33 prezinta rezultatele pe tari, tarile fiind clasificate in functie de cunoasterea de catre
comerciantii cu amanuntul din tara respectivd a mecanismelor SAL si de disponibilitatea de a le
utiliza.

Figura 33: Cunoasterea de catre comerciantii cu amanuntul si disponibilitatea acestora de a utiliza
mecanismele SAL, rezultate pe tari, 2018 (%)
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Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor:
Cunoasteti vreun organism de Solutionare Alternativa a Litigiilor (SAL) (adica arbitri, mediatori, ombudsmani sau alte
organisme de solutionare a litigiilor din afara instantei) pentru a rezolva disputele cu consumatorii in (TARA NOASTRA)? Baza:
toti respondentii (N = 10 747).

57



2.6.  Conditiile pentru consumatori si vulnerabilitatea consumatorilor

Din 2013, tabloul de bord a examinat legaturile dintre indicatorii constatati prin sondaje si o serie
de factori socio-demografici.

Tabelul 4 prezinti rezultatele unei analize cu mai multe variabile?® care estimeaza efectul fiecirei
caracteristici socio-demografice individuale, celelalte caracteristici mentinandu-se constante.
Tabelul prezintd mediile estimate ale modelului pentru fiecare variabila dependenta in functie de
diferitele valori ale variabilei independente. Aceste medii ar trebui sa fie considerate diferite din
punct de vedere statistic, cu exceptia cazului In care perechea de categorii impartaseste o litera (a
se vedea coloana adiacenti din dreapta). In cazul in care o categorie este asociata cu un martor,
acest lucru inseamna cd aceasta este diferitd din punct de vedere statistic de toate celelalte
categorii.

Literele din tabelul 4 nu au nicio semnificatie, acestea fiind utilizate numai pentru compararea
categoriilor. De exemplu, 0 medie estimata pentru cunoasterea drepturilor consumatorilor este
egala cu 0,47 pentru barbati si 0,43 pentru femei, iar aceastd diferentd este semnificativa din
punct de vedere statistic (ambele categorii sunt asociate cu un martor). Dimpotrivd, o medie
estimata privind increderea in siguranta produselor este egala cu 0,68 pentru persoanele cu nivel
de educatie scazut si 0,71 pentru persoanele cu nivel de educatie ridicat (dar diferenta nu este
semnificativd din punct de vedere statistic deoarece ambele categorii au litera ,,A”). In mod
similar, mediile estimate pentru increderea in mentiunea ,,ecologic” sunt egale cu 0,57 pentru
utilizatorii zilnici de internet si cu 0,61 pentru utilizatorii lunari de internet (dar diferenta nu este
semnificativd din punct de vedere statistic deoarece ambele categorii au litera ,,B”). Toate
mediile estimate sunt standardizate (variind de la 0 la 1) si pot fi comparate atat pe randuri, cat si
pe coloane.

28 Analiza a fost efectuatd pe baza microdatelor furnizate de sondajul din 2018 privind ,,Atitudinea consumatorilor

fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor”. Aceasta vizeaza cele 28 de state membre ale UE.
Modelul de regresie Poisson a fost utilizat pentru urmatoarele variabile dependente: cunoasterea drepturilor
consumatorilor, increderea in organizatii, increderea in achizitiile online, increderea in mecanismelor de
compensare, (lipsa de) expunere la practici comerciale neloiale, (lipsa de) experienta legatd de alte practici
comerciale ilicite si competentele numerice. S-a utilizat modelul de regresie Logit pentru celelalte variabile
dependente: increderea in siguranta produselor, increderea in mentiunile ,.ecologic”. Tn schimb, indicatorul
sintetic privind problemele si plangerile a fost modelat prin regresie liniard (presupunand cé variabila este
numerica). In toate modelele a fost inclusa o variabila de control cu privire la regiunea de resedinta persoanelor
intervievate (nordul, sudul, estul si vestul UE).
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Tabelul 4: Probabilititile/punctajele preconizate estimate legate de situatia consumatorilor,
defalcate pe grupuri socio-demografice (2018

Cunoa-;l?rea increderea Tncre‘dele Tnclede_leain \ Lips.? de Compete Tncrederea in Tncnzdelea Indicator
drepturil in am mecanismul e:pune!e_ ) experienti '; ciquranta L] ul de
consumatori e A achizitiile de c:':::l:m;h legats de alte nur:‘elice pmgdus:fur declara;_iile ?rulzleme_
lor ] coOmpensare N pract] ecologice si plangeri
neloiale
Varsta
15-34 040 0.65|C 0,55 0.4z 0,70 A 0,54 0.35|AB | 0,69(4 053 087
35-54 0,464 0.67|BC 0,63 0,339 0,71 & 087 A 0,358 0,714 0,56|B 0,334
55-E4 0484 0634 0,56 0,354 0634 0,534 0374 0,704 05214 0.30( 4
E5+ 0474 0.64| AB 0.45 0,33 A 0,714 091 0,54 0,70 & 0.53[AB 0,91 &
Gen
Feminin [O.a3] [066[& Joss[ o3 o7 [0.89] [037[A | O6d| [0E5[a [ nad]
Mazculin [ 0.47| |0Es[a [o63[ | o040 | 0.7 | 0.86] [o3s(a oy | 0.56[A | o.88]
Educatie
Mivel scdzut |SCEOO-2| 0444 0,53 0,54 0414 0,74 0,30 0,54 0,65 & 0,55| A 0314
Mivel mediu (ISCED 3-4] 0464 0654 0,53 0,33]A 0.7 0,65 037 0,634 0.56]A 0,534
Mivel ridicat (ISCEDS-5) 0.45[4& 0654 0,54 0,35 0.69 0.56 0.35 0,71 & 05414 0.58
Statut profesional
Perzoard fizics care de{ 0,444 0.6d4| 4 OB1EC | 0.37|AB 0674 0854 0.35|B 0,71 & 0,56 AB 0,86 &
Administratar 0.44|A 066|ABC | O63|CO | 0.36]A 0.66] A 0.66| A 0.33|C 0,724 0.55]A 0.57|AB
Alttip de angajat dinseq 0,45(B 0.67|BC 0,62|C 0,37| AB 0.71|B 0,85 BC 035/ BC | 0,714 0,55 A 0,30(CO
Murzitar 04314 0,65 48 0.53|1AE | 0.38)AB 0.7 BE 0,83 BC 0,36 & 0,634 0,544 0.30{co
Elew!student 04214 0.63|C 06510 0.40|AB 0,748 0.83|BC 035 BC | 0.72|4 0.61|E 03[0
Somer 0434 0.65|ABC | 0,60JABC| 0.41|B 0,716 0.57|ABC 036|486 | 0.70(4 0,55 A6 0.57|ABC
In ciutarea unuiloc de { 0,44 A5 06T(ABC | 0.62|BCD| 0,38|AB 0.73(E 087 ABC 0,354 0,66( 4 0521 A 0,3z|0
Penzionarlz) 04314 0,64 &5 0,554 0,33 AB 0.71|B 0.83|C 037|846 | 0.69)4 0,56| AB 0,85 BCO
Lhtilizarea internetului
Zilmiz 0.45|B 0.E7|C 0,65 0,33|B 0,634 0874 0,35 0.7 B 0.57|B 0,88 &
Siptiminal 04z|A 0.63|6 0.51E 0,37 AB 0.74|B 0.G65| AB 0,376 0,716 043[4 0,916
Lunar 0.4z2|AB 065[ABC [ 045|AE | 0,33|AB 0,73 AB 0.54[4 0.35|A6 | 0,70| AB 0.61EB 0,31 AB
Apraape niciodats 0.46|AE 0,56 4 0,331 4 0,37 & 0,75 BC 0,90|B 0,33 4 061 & 0,51 AE 0.3 AE
Miciodats 0.4 & 0,60 &5 0,24 0,324 0,78 C 0,30|B 0,32] 8 0.62| & 0,504 0.93|B
Urbanizare
Zond rurals 044 0676 0614 037 A 0.0 A 0.55]A 037|AB | 0,704 0.56]A 0,30]4
Clras mic 0,464 0,65 46 061 A 0,384 0,704 0,85 A 0,374 063 4 0,554 0,854
Cras mare 04214 0654 06014 0,384 0.7 & 0.56 0,35 B 0,71 & 0,524 0,334
Limba
Una 043 0.66|6 0,53 0,33]A 0z 0.55]A 036 0.7 A 0,53 0,534
Doug 0.46(A 0.66|6 0614 0,35[A 0.70|B 0.55]A 0.358| & 0,63| 4 0.53|6 0,30]4
Trei 0.46|AB 0,65 48 06214 0,374 0,65 4 0,86 & 03586 | 0.63|4 0,53 AB 0354
Patru zau mai multe 0.43|B 0634 0624 0,364 .65 848 0,86 & 0,338 0,70 & 04314 0.30( 4
Dificultate_financiara
foarte dificil 0.46| AB 0.56]4 05| A 0,33 065 0.54[A 0.36|AB | 0,65[4 0.45[A 0,564
destul de dificil 04414 0626 0,55 0,374 0.69 0,86| AB 0,376 067 4 0,53|BC 0,354
destul de uzar 04214 063 C 0626 0,331 4 0,718 083 C 0,358 0.72|8 05810 0.30(E
ugor 047|B 0.63|C 0.64|1B 04014 0738 0.85|BC 0378 0,738 0.56|CD 0.30|B
Competente numerice
scizute 0.45[AB 0634 0.56(A 0,358|AB 0.0 A 0.55]A 0,664 0.55]A 0,30]4
medii 04414 0,66 &5 0,534 0,33|1B 0,718 0,55 A 0.63| 4 0,564 053[4
ridicate 0.46|B 0,66 B 062 0,374 0,704 0874 0.71 0,524 0,334
Yulner socio-demo
foarte wulnerabili 0.44|A 061 A 057[A 0,33]A 06T A 053[4 036 0,654 0.54|A 0,58 A
aarecum vulrerabil 04414 0656 0,534 0,384 0674 0.87|B 0,374 0,70/ 8 05414 0,854
rieyulrerabili 04614 067|C 062|B 0,384 0.73 0.83|C 0,35 4 0.71(E 05614 0.30( 4
Complexitatea vulner
foarte wulnerabili 0.46[A 0.62| AB 0,55 0,36|AB 0.66] A 0.54[4 0374 0,67 AB 05004 085
aarecum vulnerabil 04514 0,656 06014 0,36|B 0674 0.86|A 0374 0,70|BC 0,556 0,85(4
rieyulrerabili 04514 067 06214 0,339 0.72|8 0.83|B 0374 0.7(c 0.57|B 0.30(E
Limba maternd
Mu [ 0.4z] [066[a  [053]a [od0[A [ 0.7o[A [ 0.83] [ 0.35] [ 0.68]A [ 0.62] [ 0.57[A
[ [G.as] s O I O e [ovala | g [ 057 oA [o.E5] [0.53]A

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor (2018).

Nota: Valorile din tabel reprezintd probabilitdtile/punctajele preconizate estimate din modelele cu mai multe variabile. Literele
permit compararea probabilitatilor/punctajelor preconizate pentru aceeasi caracteristica socio-demografica. Valorile care au in
comun o literda nu diferd in mod semnificativ la nivelul de 5 %.

Figura 34 prezinta defalcarea pe tipuri de caracteristici socio-demografice (sau alti factori
suplimentari) ca motive legate de faptul ca consumatorii se simt vulnerabili.
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Figura 34: Respondentii care se simt vulnerabili in calitate de consumatori din diverse motive (%

din consumatori), UE-28, 2018
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Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor (2018).

Figura 35 prezintd proportia de consumatori care se percep ca fiind extrem de vulnerabili si
oarecum vulnerabili, din cauza unei anumite(anumitor) caracteristici socio-demografice, din cele

patru regiuni geografice ale UE.

Figura 35: Respondentii care se simt vulnerabili in calitate de consumatori pentru unul sau mai
multi factori socio-demografici (% din consumatori), pe zone geografice, 2018
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Sursa:

Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor (2018).
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2.7. Consum durabil

Aceastd sectiune examineaza dacad deciziile de achizitie ale consumatorilor sunt influentate de
produse cu mesaje ecologice pozitive. Figura 36 arata daca acest lucru s-a Thtdmplat in cazul
catorva dintre produsele sau serviciile achizitionate in ultimele doud saptamani sau in cazul
tuturor acestor produse sau servicii.

Figura 36: Influenta impactului asupra mediului la alegerea de produse/servicii, UE-28, 2018
(% din consumatori)
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Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Ludnd in
considerare tot ce ati cumparat in ultimele doua saptamdni, alegerea dumneavoastra a fost influentatd de impactul pe care-|
exercitd asupra mediului oricare dintre produsele sau serviciile cumpdrate? Baza: Respondentii din UE-28 Tn 2018 (N=26 532).
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Figura 37 arata daca consumatorii si comerciantii cu amanuntul au incredere in informatiile
despre mediu afisate pe produsele ecologice. De asemenea, figura aratd modul in care s-a
modificat aceasta incredere n ultimii patru ani.

Figura 37: increderea consumatorilor si a comerciantilor cu aminuntul in mentiunea ,,ecologic”,
UE-28, 2018 (% din consumatorii si % din comerciantii cu amanuntul care sunt ,,total de acord”
sau ,,de acord”)
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2018-2016 -10,2* +1,9%
2016-2014 +12,2* -1.6*

Sursa: 1) Sondaj privind atitudinea consumatorilor fatia de comertul transfrontalier §i protectia consumatorilor: Cat de mult
sunteti de acord sau N cu fiecare dintre urmdtoarele afirmatii? In (TARA NOASTRA) majoritatea mentiunilor , ecologic”
referitoare la produse sau servicii sunt de incredere. Baza: respondentii consumatori din UE-28 (N=26 532); 2) Sondaj privind
atitudinea comerciantilor cu amanuntul fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Vi rog sa-mi spuneti daca
sunteti total de acord, de acord, nu suntefi de acord sau nu sunteti deloc de acord cu urmdtoarea afirmatie: Majoritatea
mentiunilor ,,ecologic” referitoare la produsele sau serviciile din sectorul dumneavoastra din (TARA NOASTRA) sunt demne de
incredere. Baza: respondentii comercianti cu amanuntul din UE-28 (N=10 196).
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Figura 38 arata nivelul de Tncredere in mentiunea ,,ecologic” atat al consumatorilor, cat si al
comerciantilor cu amanuntul, la nivel de tard. De asemenea, figura indicd punctajul mediu si
modul in care acesta a evoluat de la etapa anterioara.

Figura 38: Increderea consumatorilor si a comerciantilor cu amanuntul in mentiunea ,,ecologic”,
rezultatele pe tari, 2018 (% din consumatorii si % din comerciantii cu aminuntul care sunt ,total
de acord” sau ,,de acord”)

Legends:
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rezultate) ) N - cmiﬂaetd;ir in comerciantilor cu | | Incredersa medis in D:f;?tg
perf::u.'mam.a medie-ridicata (530-75 % din m_ ! snuntul in declaratiile ecologice -_-‘
rezubtate) declaratiile ecologice . . = 2016
=" | declaratiile ecologice

performants medie-scazuts (25-50 % din
riu tate)
performants sczutd (ulimele 25 % din
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Sursa: 1) Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Cat de mult
sunteti de acord sau nu cu fiecare dintre urmdtoarele afirmatii? In (TARA NOASTRA) majoritatea mentiunilor ,,ecologic”
referitoare la produse sau servicii sunt de incredere. Baza: toti respondentii consumatori (N=28 037); si 2) sondaj privind
atitudinea comerciantilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Va rog sa-mi spuneti daca
sunteti total de acord, de acord, nu sunteti de acord sau nu sunteti deloc de acord cu urmdtoarea afirmatie: Majoritatea
mentiunilor ,,ecologic” referitoare la produsele sau serviciile din sectorul dumneavoastrd din (TARA NOASTRA) sunt demne de
incredere. Baza: toti respondentii comercianti cu amanuntul (N = 10 747).

63



2.8.  Siguranta produselor

Pe o piatd unicd menitd sd permitd libera circulatie a bunurilor si a serviciilor intre tari,
consumatorii trebuie sa aiba incredere ca produsele pe care le utilizeaza respecta o serie comuna
de standarde stricte de siguranta.

Figura 39 prezinta proportia de consumatori si de comercianti cu amanuntul din UE care vand
produse nealimentare si care sunt de acord ca produsele nealimentare disponibile pe pietele lor
nationale sunt sigure.

Figura 39: Perceptia consumatorilor si a comerciantilor cu aménuntul cu privire la siguranta
produselor nealimentare, UE-28, 2018 (% din consumatori si % din comerciantii cu améanuntul
care vand produse nealimentare si care sunt ,,total de acord” sau ,,de acord”)
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% de consumatori care considerd cd majoritatea produselor % de comercianti cu amanuntul care considers ca
nealimentare sunt sigure majoritatea produselor nealimentare sunt sigure
2018-2016 -7.9% -2.0*
2016-2014 +9,4% +1.8%
2014-2012 +1,2% -2.0*
2012-2011 -0.6 -
2011-2010 -1.4* -
2010-2009 +6,8% -
2009-2008 -2,8* -

Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor si a comerciantilor cu amdnuntul fatd de comertul transfrontalier si protectia
consumatorului: Gandindu-vd la toate produsele nealimentare care se géisesc in acest moment pe piati in (TARA NOASTRA),
credefi cd...? Baza: respondentii consumatori §i comercianti cu amdanuntul din UE-28 care vand produse nealimentare
(N=26 532 si, respectiv, 4 222).
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Figura 40 prezinta nivelurile de incredere in siguranta produselor pe tari.

Figura 40: Perceptia consumatorilor si a comerciantilor cu aménuntul cu privire la siguranta
produselor nealimentare, rezultate pe tara, 2018 (% din consumatori si % din comerciantii cu
aminuntul care vand produse nealimentare, care sunt ,,total de acord” sau ,,de acord”)

Legends:
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Sursa: Sondaje privind atitudinea consumatorilor si a comerciantilor cu amanuntul fatd de comertul transfrontalier si protectia
consumatorului: Géandindu-va la toate produsele nealimentare care se gdsesc in acest moment pe piata in (TARA NOASTRA),
Credeti cd...? Baza: toti respondentii consumatori si comercianti cu amanuntul care vand produse nealimentare (N=28 037 si,

respectiv, 4 542).
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3.  CONSUMATORII PE PIATA UNICA DIGITALA

Aceastd sectiune prezintd constatarile privind experientele, perceptiile si comportamentul
consumatorilor si ale intreprinderilor pe piata unica digitald din UE.

3.1.  Comertul electronic din perspectiva consumatorului
3.1.1. Increderea in achizitiile online interne si transfrontaliere

Increderea consumatorilor in comertul electronic este un factor-cheie pentru dezvoltarea pietei
unice digitale. Figura 41 prezintd modul 1n care a evoluat Increderea in achizitiile online interne
si transfrontaliere din UE.

Figura 41: increderea consumatorilor in achizitiile online: % din persoanele care au incredere n
achizitiile online (din propria tari si din alte state membre ale UE), UE-28, 2018
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2018-2016 +0.2 -8,9%
2016-2014 +12,4% +21,1*
2014-2012 +2,0* +2,8%

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Cat de mult sunteti
de acord sau nu cu fiecare dintre urmdtoarele afirmatii? Va simfiti increzdtor atunci cand achizitionati produse sau servicii prin
internet de la comercianti sau furnizori de servicii (din tara dumneavoastra/din alt stat membru al UE). Baza: Respondentii din

UE-28 (N=26 532).
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Figura 42 prezinta pozitionarea relativa a fiecarei tari, inclusiv in mod agregat la nivelul UE-28,
in functie de nivelul de incredere a consumatorilor in achizitiile online interne si transfrontaliere.

Figura 42: increderea consumatorilor in achizitiile online: % din persoanele care au incredere in
achizitiile online (din propria tara si din alte state membre ale UE), rezultate pe tari, 2018
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Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fatda de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Cdt de mult sunteti
de acord sau nu cu fiecare dintre urmatoarele afirmatii? Va simtiti increzdtor atunci cand achizitionati produse sau servicii prin
internet de la comercianti sau furnizori de servicii (din tara dumneavoastra/din alt stat membru al UE). Baza: toti respondentii
(N =28 037).
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3.1.2. Achizitiile online efectuate de consumatori?®

Figura 43 prezinta evolutia proportiei generale a consumatorilor care fac achizitii online din UE,
inclusiv o defalcare a datei la care acestia au efectuat ultima data achizitii online.

Figura 43: Achizitii online, UE-28, 2007-2018 (% din toate persoanele cu virsta intre 16 si 74 de
ani)
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Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC in gospodarii si de catre persoanele fizice (isoc_ec_ibuy): Cdnd ati
cumpadrat sau ati comandat ultima data pe internet bunuri sau servicii pentru uz personal?

2 Sondajul comunitar privind utilizarea TIC in gospodarii si de catre persoanele fizice acopera populatia cu varsta
intre 16 si 74 de ani, iar datele se refera la UE-28. Datele provenite de la Eurostat si prezentate cu zecimale
provin din baza de date (cuprinzatoare) de lucru https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-
society/data/comprehensive-database, in timp ce numele din tabelele sursa de sub fiecare grafic sau tabel fac
trimitere la tabelele Eurobase, unde cifrele sunt rotunjite.
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Figura 44 prezinta o clasificare pe tari, bazatd pe proportia de consumatori care au efectuat
achizitii online in 2018. De asemenea, aceasta prezintd proportia de cumparatori online din toate
tarile incluse in sondaj in 2017, impreuna cu o comparatie a modului in care a evoluat situatia din
2007.

Figura 44: Achizitii online (% din toate persoanele cu vérsta intre 16 si 74 de ani), pe tari, 2007,
2017 si 2018

DK
UK
NL
SE
DE
LU 80,0
Fl 70,8
FR
EE
BE

AT

UE-28

SK

cz

W2018
MT

= 2017
ES
= 2007
PL

Lv

LT
HU

PT

EL

HR
Ccy
BG
RO

NO 770"
63,5 L L L )

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC in gospodarii si de cditre persoanele fizice (isoc_ec_ibuy): Cdnd ati
cumparat sau ati comandat ultima data pe internet bunuri sau servicii pentru uz personal?
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en

Nota: intrerupere a seriilor de timp: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018.

Figura 45 arata ca decalajul dintre proportia de persoane care fac achizitii online interne si
transfrontaliere din UE rdmane vastd, in timp ce achizitiile din tari terte rdman in urma, astfel
cum s-a intamplat n anii anteriori.

Figura 45: Achizitii online, in functie de amplasarea comerciantilor cu amanuntul, UE-28,
2008-2018 (% din toate persoanele cu varsta intre 16 si 74 de ani)
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Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC in gospodarii si de catre persoanele fizice (1soc_ec_ibuy): De unde afi
cumpdrat sau comandat bunuri sau servicii pentru uzul personal prin intermediul internetului in ultimele 12 luni?
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Figura 46 prezinta fiecare tara inclusd in sondaj, inclusiv in mod agregat la nivelul UE-28, in
functie de procentul de consumatori care au efectuat achizitii online de bunuri sau servicii de pe
piata lor interna si la nivel transfrontalier, din UE.

Figura 46: Achizitii online, in functie de amplasarea comerciantilor cu amanuntul si de tarile
consumatorilor, 2018 (% din toate persoanele cu varsta intre 16 si 74 de ani)
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Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC in gospodarii si de catre persoanele fizice (1s0c_ec_ibuy): De unde ati
cumpdrat sau comandat bunuri sau servicii pentru uzul personal prin intermediul internetului in ultimele 12 luni?*°

30 Datele pentru Letonia se referd la anul 2017.
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Figura 47 arata ca adoptarea comertului electronic in UE variaza considerabil in functie de tipul
de bunuri/servicii cumparate.

Figura 47: Achizitii online, pe tipuri de bunuri/servicii, UE-28, 2010, 2017 si 2018 (% din toate
ersoanele cu varsta intre 16 si 74 de ani)
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Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC Tn gospodarii si de catre persoanele fizice (isoc_ec_ibuy): Ce tipuri de
bunuri sau servicii afi cumpdrat sau ati comandat pe internet pentru uz personal in ultimele 12 luni?
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Figura 48 prezinta procentul de consumatori din UE care utilizeaza internetul pentru a desfasura
activitati financiare.

Figura 48: Utilizarea internetului pentru activititi financiare, UE-28, 2018 (% din toate persoanele
cu varsta intre 16 si 74 de ani)
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oricare dintre urmdtoarele activitditi financiare pe internet (exclus prin e-mail) Tn scopuri private Tn ultimele 12 luni®!?

81 Datele pentru Danemarca nu sunt disponibile.
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Atunci cand se analizeaza comertul electronic adoptat de consumatori, este la fel de interesant sa
se examineze ce sume de bani au cheltuit consumatorii pe achizitiile lor online in ultimele trei
luni (a se vedea figura 49).

Figura 49: Achizitii online (% din toate persoanele cu vérsta intre 16 si 74 de ani), pe intervale de
cheltuieli, UE-28, 2018
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Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC in gospodarii si de catre persoanele fizice (isoc_ec_ibuy): Cdt afi
cheltuit estimativ cu achizitionarea sau comandarea de bunuri sau servicii pe internet (excluzand actiunile sau alte servicii
financiare) pentru uz privat in ultimele trei luni?
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Combinand datele privind incidenta persoanelor care efectueaza achizitii online si cele privind
sumele cheltuite online intr-o perioada de trei luni, este posibil sa se estimeze sumele cheltuite pe
cap de locuitor pe achizitii online la nivelul intregii populatii adulte (a se vedea figura 50).

Figura 50: Cheltuielile cu comertul electronic pe cap de locuitor (in euro), UE-28, 2015, 2017 si 2018
€450
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Sursa: Estimari proprii, bazate pe Sondajul comunitar privind utilizarea TIC in gospodarii si de cdtre persoane fizice si,
respectiv, privind statistica populatiei (Eurostat)®.

%2 Indicatorul este estimat dupa cum urmeazi: Exp; = ad; * Y.i_; ¢;; * Dy

unde:
Expj = valoarea medie a cheltuielilor pe cap de locuitor (populatie cu varsta intre 16 si 74 de ani) in tara j
Cij = valoarea estimata a cheltuielilor legatd de cel de-al i-lea interval de cheltuieli
pij = procentul de persoane (baza: intregul esantion) ale caror cheltuieli pe cap de locuitor se incadreaza in cel
de-al i-lea interval de cheltuieli
adj = factorul de ajustare pentru tara j pentru a lua in considerare incidenta lipsei raspunsului la intrebarea
privind volumul de cheltuieli.
In ceea ce priveste cheltuielile estimate in intervalele disponibile, se presupune ca volumul real al cheltuielilor
pentru fiecare respondent care indica un interval este egal cu valoarea centrald a intervalului (de exemplu:
25 EUR pentru intervalul cuprins intre 0 si 50 EUR); pentru intervalul cel mai mare (1 000 EUR sau mai mult)
se presupune o valoare de 1 300 EUR.
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3.1.3. Problemele de livrare intdlnite de cumparatorii online

Confruntarea cu probleme de livrare poate submina increderea consumatorilor in achizitiile
online. In acelasi timp, incidenta cumparitorilor online care au raportat probleme cu livrarile (a
se vedea tabelul 5) este legata de adoptarea comertului electronic. Desi nu se poate stabili o
cauzalitate strictd, este rezonabil sa se presupuna cd cu cat volumul de achizitii online este mai
mare, cu atdt este mai mare probabilitatea ca respectivii consumatori sa se confrunte cu
probleme.

Tabelul 5: Probleme cu care se confrunti consumatorii la livrarea achizitiilor online, pe tari, 2018
(% din consumatorii cu experienta in comertul electronic)

Cu un comerciant cu
amanuntul din alta Total
tara UE

Cu un comerciant cu
amanuntul intern

2018 2018-2016 2018 2018-2016 2018 2018-2016
UE-28 81,5 +19.8 * 35,9 +13,8 * 59,2 +24 5 *
BE 40,6 +0.9 43,3 +00* 622 +G,5 *
BG 437 +38 * 20,3 -8.7 46,5 +G,3
CZ 50,0 +G,6 * 17,9 +34 542 +B82*
DK 35,2 +1,6 30,3 +7.4 443 +3,0
DE 54,8 +28,6 * 33,0 +20.4 * 60,9 +348 *
EE 7 -3.4 25,6 -3,6 436 -5,0
IE 337 +116 * 52,5 +337 61,3 +36,6 *
EL £y -0.4 38,8 +11,32 47 1 +35
ES 436 +7.3 391 +37 57,0 +G,4
FR 57,0 +355 * 34,3 +254 * 67,0 +458 *
HR 337 -0.4 42,0 +29 545 +2.5
IT 50,9 +9.4 = 47 .5 +159 * 61,8 +99 =
CY 18,8 -8,2 43,2 +101 495 +0,6
LV 31,3 -74 27,8 -16,6 491 121"
LT 286 -6,9 32,9 -43 40,8 -6,3
LU 327 +14,4 = 46,9 +240* 53,3 +298 *
HU 26,2 -6.,5 13,2 -39 30,6 -G,1
MT 18,1 -18,0 75,0 +74* 76,8 +1,6
ML 52,9 +7 2 * 20,7 -0,7 56,3 +3,9 *
AT 308 +101 * 50,4 +348* 571 +343 7
FL 522 +27 23,2 +7,3 34,0 +4.5
PT 273 -32 41,2 -0.5 46,7 +2.8
RO 541 +5,7 391 +19.2 56,2 +8,0*
3l 328 +,6 31,2 +1,9 437 +3,1
2K 40,7 -5,2 29,7 +37 505 +0,6
Fl 255 -1,5 26,0 +4 8 38,9 +2,0
SE 43138 +2.9 274 +11,9 51,2 +G,8 *
LK G627 +388 * 34,8 +233 7 67,5 +430 *
15 19,2 +22 35,5 +12,5 46,6 +16,1 *
MO 339 +2,0 24,8 +1,1 478 +4.5

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Va voi citi unele
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afirmatii referitoare la problemele cu care s-ar putea confiunta consumatorii atunci cdnd fac cumpdrdturi online. Va rog sa-mi
spuneti daca v-afi confruntat cu oricare dintre acestea in ultimele 12 luni....? Baza: tofi respondentii cu experientd in comertul
electronic la nivel national (N=14 037), transfrontalier intre statele membre ale UE (N=7 722) si in general (N=15 463).

Figura 51 prezinta proportia de cumparatori online din UE care raporteaza probleme cu livrarile
la nivel national, transfrontalier in UE si in general, defalcata pe tipuri de probleme.

Figura 51: Probleme cu care se confrunti consumatorii la livrarea achizitiilor online, pe tipuri de
probleme, UE-28, 2018 (% din consumatorii cu experienta in comertul electronic)
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Orice problem3 de livrare Livrare cuintarziere Livrare deteriorstd sau grasita Produs serviciu nelivrat
2018-2016 2016-2014 2013-2016 2016-2014 2013-2016 2016-2014 2013-2016 2016-2014
MNational +19,8% -15,6* +17,0* -11,3* +10,7* -3,5* +5,1* -4,1*
Transfron
talier +13,8* 5.3* +12,5* -5,4* +3,6* +0,3 4% -1,2*
[intra-UE)
Toate +24 5% -15,6* +22,0° -12,5% +12,7* -8,9* +7,9* 4,0

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Va voi citi unele
afirmatii referitoare la problemele cu care s-ar putea confrunta consumatorii atunci cdand fac cumpdraturi online. Va rog sa-mi
spuneti dacd v-afi confruntat cu oricare dintre acestea in ultimele 12 luni? Baza: respondentii din UE-28 cu experientd in
comertul electronic la nivel national (N=13 235), transfrontalier intre statele membre ale UE (N=7 171) si in general
(N=14 559).
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3.1.4. Obstacole in calea achizitiilor transfrontaliere

Figurile 52 si 53 prezinta proportia de consumatori online care s-au confruntat cu probleme care
i-au impiedicat sa isi finalizeze achizitiile online din alt stat membru al UE, pe tari (figura 52) si
pe tipuri de probleme (figura 53).

Figura 52: Consumatorii care se confrunta cu probleme atunci cind incearci sa efectueze achizitii
online de la comercianti cu amanuntul din alte state membre ale UE, pe tiri, 2018 (% din
consumatorii cu experienta in comertul electronic transfrontalier)

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

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: In ultimele 12 luni
ati intdmpinat oricare dintre urmdtoarele probleme atunci cdind ati cumpdrat produse sau servicii online dintr-un alt stat
membru al UE? Baza: toti respondentii cu experientd in comertul electronic transfrontalier (N=8 175).
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Figura 53: Probleme care se confrunti consumatorii atunci cind incearca sa efectueze achizitii
online de la comercianti cu amanuntul din alte state membre ale UE, pe tipuri de probleme, UE-28,
2018 (% din consumatorii cu experienti in comertul electronic transfrontalier)

FLS
20
15
10
5
o
Nicunza dintre acestea Comerciantul saw furnizorul de Ati fost redirectionat|3) lz un  Comercizntul cu amanuntul szu
servicii @ refuzat 53 livrezein in site web din tara dumneavoastra furnizorul de servicii nu a
tara dumneavoastrd unde preturile ersu diferite scceptat plats din tara
dumnesvoastra
2018-2016 -2,0* +2,3* +5,9* -8,0*
2016-2014 +6,7* +0.6 -2,0* +7.9*

Sursa: Sondaj privind atitudinea consumatorilor fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: n ultimele 12 luni
ati intdmpinat oricare dintre urmdtoarele probleme atunci cdnd afi cumpdrat produse sau servicii online dintr-un alt stat
membru al UE? Baza: respondentii din UE-28 cu experientd in comertul electronic transfrontalier (N=7 578).

3.2.  Comertul electronic din punctul de vedere al ofertei
3.2.1. Vanzarile online

Pentru a putea prezenta o imagine completd a potentialului pe care comertul electronic il are
pentru economia din UE, este la fel de important sd se analizeze oferta. Figura 54 prezinta
procentul de intreprinderi care vand online, defalcat pe tari.
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Figura 54: Vanziri online efectuate de intreprinderi, pe tari, 2009, 2016 si 2017 (% din
intreprinderi)
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Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC si a comerului electronic in intreprinderi (isoc_ec_eseln2): 1) Tn
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https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en

2017, a primit intreprinderea dumneavoastrd comenzi pentru bunuri sau servicii plasate pe un site sau prin aplicatii?; 2) In
2017, a primit intreprinderea dumneavoastrd comenzi pentru bunuri sau servicii plasate prin mesaje de tip EDI®®?

Figura 55 prezinta proportia de intreprinderi care vand online, impreuna cu procentul de cifra de

afaceri online, defalcate pe dimensiuni ale intreprinderilor incluse in sondaj.

Figura 55: Intreprinderi care vand online si cifra de afaceri din vinziri online, pe dimensiuni ale
intreprinderilor, 2009, 2016, 2017

2016 2009
Toate intreprinderile 7.4 155 ;gf‘ 12:3
Tntreprincleri mid 5,2 7,4 4,9
17,3 18.2 131
Tntraprinderi mijlocii 121 281 ;gg ;1 g
Tntreprincleri mari 24,1 ES’T 19’1
42,5 438 4.6

o 5 10 15 20 iy ) 35 40 45

W % de cifrd de afaceri online (din cifra de afaceritotald) m % deintreprinderi care vénd online

Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC si a comertului electronic in intreprinderi (isoc_ec_eseln2,
isoc_ec_evaln2): 1) In 2017, a primit intreprinderea dumneavoastrd comenzi pentru bunuri sau servicii plasate pe un site sau
prin aplicatii?; 2) In 2017, a primit intreprinderea dumneavoastri comenzi pentru bunuri sau servicii plasate prin mesaje de tip
EDI?; 3) Va rugam sa precizati valoarea cifrei de afaceri care rezulta din comenzi primite care au fost plasate pe un site sau
prin aplicatii (in termeni monetari, fara TVA), in anul 2017 si 4) Va rugam sd precizati valoarea cifrei de afaceri care rezulta din
comenzi primite care au fost plasate prin mesaje de tip EDI (in termeni monetari, fara TVA), in anul 2017.

33 Sondajul a vizat toate intreprinderile cu cel putin 10 angajati, a céror activitate principald este cuprinsd in NACE
Rev. 2, sectiunile C, D, E, F, G, H, I, J, L, N, divizia 69-74 si grupul 95.1. Pentru definitia vanzarilor online
(vanzari electronice): 1) sunt incluse atét tranzactiile business-t0-business, cét si cele business-to-consumer si 2)
sunt incluse atdt vanzarile pe internet, cat si vanzarile de tip schimb electronic de date (EDI). Datele privind
vanzarile efectuate prin comert electronic pentru anul de referintd 2017 (si anii de referinta 2016 si 2009) au fost
colectate prin etapa din 2018 (si, respectiv, din 2017 si 2010) a sondajului.


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

Figura 56 arata ca adoptarea comertului electronic variaza in mare masura la nivelul diferitelor
sectoare economice, la fel ca procentul de cifra de afaceri online.

Figura 56: Intreprinderi care vand online si cifra de afaceri din vanziri online, pe sectoare, UE-28,
2017
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Sursa: Eurostat - Sondaj comunitar privind utilizarea TIC si a comertului electronic Tn intreprinderi (isoc_ec eseln2,
isoc_ec_evaln?2).


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

Figurile 57 si 58 prezinta procentul de comercianti cu amanuntul care planifica sa vanda online
in continuare si procentul celor care ar fi interesati sa vanda online in urmatoarele 12 luni, In
ciuda faptului ca nu fac acest lucru in prezent.

Figura 57: Comerciantii cu aménuntul (cu peste 10 angajati) care planifici si vandi online in
continuare in urmitoarele 12 luni, UE-28, 2018 (% din respondentii care vind online)
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Total Da Da, atidt Iz nivel national, cat si Da, doar la nivel national Da, doar Iz nivel transfrontalier
transfrontalier (UE) {UE)
2018-2016 +0.5 +5.5% -5.3% +0.3
2016-2014 -0.7 -0.7 +0.4 -0.4

Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amdnuntul fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor:
Compania dvs. planificd sd continue sd vanda online pe parcursul urmdtoarelor 12 luni? Baza: Respondentii din UE-28 care
vand online (N=3 980).
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Figura 58: Comerciantii cu aménuntul (cu peste 10 angajati) care sunt interesati sa vanda online in
urmiétoarele 12 luni, UE-28, 2018 (% din respondentii care nu vind online)
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Total Da Da, doar la nivel national Da, atdt la nivel national, catsi  Da, doar la nivel transfrontalier
transfrontalier (UE) (UE)

2018-2016 -3.0* -2.3* -0.7 0,0
2016-2014 -4.1* -2.6% -1.6* +0.1

Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciangilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor:
Compania dvs. ar fi interesatd sa facd vanzari online in urmdtoarele 12 luni? Baza: Respondentii din UE-28 care nu vand online
(N=6 216).
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3.2.2. Increderea in vanzarile online interne §i transfrontaliere

Increderea in vanzarile online interne si transfrontaliere este un factor important al adoptarii
comertului electronic de cdtre comerciantii cu amanuntul.

Tabelul 6 sintetizeaza nivelul de incredere in vanzarile online in randul comerciantilor cu
amanuntul din diferite tari. De asemenea, tabelul prezintd nivelurile de incredere a
comerciantilor cu amanuntul pe tari.

Tabelul 6: Comerciantii cu amanuntul (cu peste 10 angajati) care au incredere in vanzirile online,
rezultate pe tari, 2018 (% din comerciantii cu amanuntul)
Da, atat la nivel

Da, doar la nivel

Tara national, l:i.i.t s Da, d{'.-a.r 1a nivel transfrontalier Total Da 2018-2016
* transfrontalier national (UE)
{UE)
UE-28 28,7 26.1 0.7 55,5 25"
BE 37.3 287 0.8 63.7 -1.5
BG 16.4 205 2.5 358.3 -1.5
CZ 19.5 18.6 0.9 391 -1.5
Dk 28,3 412 0.7 702 +126 *
DE 26.8 238 0.2 50.8 2,7
EE 14.4 16.8 0.6 31.8 2.7
IE 36.3 26.5 1.0 63.8 -3.8
EL 50,0 19,2 4.4 73.6 6,6
ES 434 30.0 1.1 74,5 +14
FR 41,3 30.4 0.0 [N -2.1
HR 35,6 227 0.8 581 -8.5
IT 21.0 18.0 0.0 39.0 -231°*
CY 358.5 288 3.8 63,1 +7.4
LW 214 34.9 0.4 56.7 +0.6
LT 34,86 291 0.5 64,3 -85 *
LU 36.0 7.4 0.0 43.3 178 *
HU 10,8 13.6 1.5 259 6,3 "
MT 245 243 1.9 50.7 -126 *
ML 26.1 36,6 0.1 62.9 +1.,6
AT 36.9 21.8 0.7 59.5 +4 .1
PL 16,3 28.0 0.5 438 4.1
PT 358.9 237 0.8 64,5 +6,0
RO 18,8 33.8 1.1 53.8 +5.4
Sl 61,3 17.2 0,6 79.6 +6,2 "~
Sk 11.8 23.6 2.5 3.4 -6.0
FI 19.4 50.6 0.9 70,8 27
SE 32.9 343 0.1 67.3 +52
Uk 253 283 1.1 558 +3.,5
IS5 40,1 32.0 4.5 76,6 +7.0
MO 217 39.0 0.0 60,8 +9.7 "

Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Afi
spune ca compania dvs. este increzatoare sa vinda online? Baza: toti respondentii (N = 10 747).
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Figura 59 prezinta modul in care increderea comerciantilor cu amanuntul in vanzarile online a
evoluat de-a lungul anilor in cadrul UE.

Figura 59: Comerciantii cu amanuntul (cu peste 10 angajati) care au incredere in vanzarile online,
UE-28, 2018 (% din comerciantii cu améinuntul)
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0,7

Total Da Da, atdt la nivel national, cat si Da, doar la nivel national Da, doar la nivel transfrontalier
transfrontalier (UE) [UE)

2018-2016 -2.5% +1.5% -3.9% -0.1
2016-2014 -0.8 -1.7% +2.7 +0.2

Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Afi
spune ca compania dvs. este increzdatoare sa vanda online? Baza: Respondentii din UE-28 (N=10 196).

3.2.3. Bariere in calea vanzarilor online transfrontaliere pentru comerciantii cu
amanuntul

Figura 60 prezinta tipul de bariere in calea comertului electronic online transfrontalier pe care
comerciantii cu amanuntul 1l identifica drept cel mai important.
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Figura 60: Importanta obstacolelor in calea comertului electronic transfrontalier, raportata de
comerciantii cu amanuntul (cu peste 10 angajati), UE-28, 2018 (% din comerciantii cu amanuntul
care vand online)
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Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Cat
de importante sunt urmdtoarele obstacole pentru dezvoltarea vanzarilor online ale companiei dvs. catre alte tari UE? (mai multe
raspunsuri posibile, graficul prezinta raspunsurile ,,foarte important” si ,,destul de important” totale). Baza: Respondentii din
UE-28 care vand online (N=3 980).

Tabelul 7 prezintd importanta obstacolelor in calea comertului electronic transfrontalier cu care
s-au confruntat comerciantii cu amanuntul care vand, in prezent, online la nivel transfrontalier si
percepute de cei care vand online doar la nivel national.

Tabelul 7: Importanta obstacolelor in calea comertului electronic transfrontalier, raportati de
comerciantii cu amanuntul (cu peste 10 angajati), UE-28, 2018 (% din comerciantii cu amanuntul
care vand online)

Nu vand la nivel
transfrontalier

Vand la nivel
transfrontalier

Tip de obstacol (UE) {UE)

% Locul % Locul | Dif. PP
Un risc mai crescut de frauda si neplata in cazul vanzarilor transfrontaliere 40,2 1 37.0 5 +3.2%
Diferentele privind reglementarile fiscale nationale (de ex. norme in materie de TVA) 38.6 2 40.0 1 -14
Diferentele privind normele nationale de protectie a consumatorilor 341 3 3ird 4 -3.3*
Diferentele privind legislatiile contractuale nationale 329 4 36,3 6 -3,5%
Costuri potential mai mari pentru solutionarea plangerilor si a litigiilor transfrontaliers 294 5 38.5 3 -9.1*
Costuri de transport mai mari din cauza distantei geografice 28.9 6 38,8 2 -9.9*
Costuri mai ridicate ale livrarilor transfrontaliere in comparatie cu livrarile nationale 26,2 7 36,0 7 -9.8*
Costuri suplimentare pentru servicii postvanzare in cazul tranzactiilor transfrontalierss 254 8 331 8 -7.6%
Restrictii impuse de producatori sau furnizori pentru vanzarile transfrontaliers 234 g 297 9 -6,3*%
Costuri suplimentare generate de diferentele lingistice 20,2 10 228 10 -2.6

Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Cat
de importante sunt urmdtoarele obstacole pentru dezvoltarea vanzarilor online ale companiei dvs. catre alte tari UE? (mai multe
rdspunsuri posibile, graficul prezintd raspunsurile , foarte important” si ,,destul de important” totale). Baza: Respondentii din
UE-28 care vand online (N=3 980).
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Figura 61 prezinta obstacolele in calea implicarii in comertul electronic, raportate de
comerciantii cu amanuntul care nu vand online.

Figura 61: Importanta obstacolelor in calea vanzirilor online, raportati de comerciantii cu
améinuntul (cu peste 10 angajati), UE-28, 2018 (% din comerciantii cu amanuntul care nu vand
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Sursa: Sondaj privind atitudinea comerciantilor cu amanuntul fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Cat
de importante sunt urmatoarele obstacole pentru dezvoltarea vinzarilor online ale companiei dvs.? (mai multe rdaspunsuri
posibile, graficul prezintd raspunsurile ,,foarte important” si ,,destul de important” totale). Baza: Respondentii din UE-28 care
nu vand online (N=6 216).
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ANEXA I11: STATISTICI PRIVIND CONSUMATORII PE TARI

| Belgia

Consumatori 2o0a-zong zot0-2009] 2on11-z0o10| zotz-2011| 20t4-201z] zote-zora] zotz-zone]  zors |10 Comercianti cu amanuntul I 2009-z00g 2010-z009] 2011-2010 | 201z-zo11| 201d-201z| zote-zo1a] zetg-zote]  zmz |27
Cuncstingele privind drepturile consumatorilor® -13 -0.2 4.4 -16 442 -0E Cunostingele privind drepturile consumatorilor® 1.0 71 18 -32 2.1 1,7 B15 ‘A
Increderea in organizaii ¢ 43 0 85 0 21 0 43 0 B2 1 14 0 B2 1 BT 16 ' ' ' ' ' | ' ' |
FRcredEes i SUrciB T e futiice Paza loog oo |oze | o7e |2z |oan | sz |20 I I I I I I I I I
increceres in comercian Fov s sureb 125 1 40 1 B4 L .124 0 153 1 08 1 45 1 T4Z 149 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Frerederes i CNAG-u Fama |ona bore |oaa 1 oas |o2a | oss |oesr | ag I I I I I I I I I
Tncrederea in mecanismele de compensare <214 0 0B o 132 o 0 0 B 0 131 0 -E 0 310 -E2 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Fneredteres i S Iz | ng | ool 2z as | an | a0 | 31 1 s | | | | | | | | |
Fnerederes i et & VaElE o 87 0 ME b 02 0 A8 0 -804 .21 0 253 0 63 i ' ' i ' i ' ' i
nerederean sigurana produsslor ! RER ! 4.7 ! 43 ! 2.0 ! g3 ! 55 ! 2.1 ! GEE ! -3 neredereain sigurania produzselor ! ! ! ! ! 4.3 ! 27 ! ER ! 45,5 ! 11
Trnerederea in menyiunile "ecologic” H ! H H ! vogg oy 2B 484 0 BA Tnerederea Tn mengiunile "seologic" ! H H ! H ' o0E ' BT oroT0E 0,0
Tncrederea in cumparaturile online interne I | I I | T8 I 1.4 I 25 I 0.6 I -0 Tncrederes in winzarile online interne | I I | I | 15 I -7 I E2.9 | a0
Expunerea la practici comerciale nelojale ' ' ' ' ' 1a oy oy 173 51 Prewalenta practicilor comerciale neloiale ' ' ' ' ' [ | AL < LIS B B -2
Alte practici ilicite ! ! ! ! ! ! -0z ! 0.5 ! 9.6 ! 1B Fespectarea legislajiei privind proteciia consumatorilor ! ! ! ! ! ! -7 ! 0 ! 4 ! 24
H ! H H ! H H H H Aplicarea leqgislatiei privind protectia consumatarilor si ! H H ! F ¥ < - T 1 §= TAa
! ! ! ! ! ! P ! siguran; produselor | ! ! | ! ! ! ! !
Frobleme si plingeri [indicator sintetic) i i i i i -0, 11 a0,7 22 Farticiparea la mecanismele SaL i i i i i i K] ¥ 24,0 36
Fredierme deloe mealichie, dar b & Flameed | , H . , 15 13 13 00 , H H , H . . . :
A s Aot dine Siite fr o H . H H L2z 07 15 344 5 \ : : \ | . H H .
Cunaostinte i increders Asigurarea conformitatii si aplicare | Pl&ngeri 5i solutionarea litigiilor

m Increderea in cumparaturile online in Belgia a crescut cu o treime din 2002, cea mai mare crestere Hind observata in perioada 20014-2016
w Comerciantii cu amanuntul din Belgia au cel mai ridicat nivel de cunos tinge din UE-22 privind drepturilor consumatorilar
m Mivelul de Tncredere Tn siguranga produselar al comercianiilor cu amanuntul din Eelgia s situeazs pe locul doi ca marime Tntre cele 2% de state membre ale UE
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Bulgaria

Consumatori

T T T T T T T
2003-20032010-2003 2011-20100 2012-2011 20142012 2015-2014 2015-2018

2018

Comercianti cu aminuntul

T T T T T T T T
2005-20082010-2002 201-2010! 2012-2071 2014-2012 2016-2014 2015- 2008 2015

Tara-

Cunastintele privind drepturile consumatorilar” ! ! ‘' -64 ¢ BF ! 50 ! -32 ! 414 ' -34 Cunostintele privind drepturile consumatarilar’ ' PzB ' 0B L 07 ' =22 ' -z& ' <16 ' 387 ' -1449
incredereain organizati i 83 1 55 1 90 1 45 1 52 1 48 | 2B | 514 . -1 ! ! ! ! ! ! ! . .
fasnedions. in autonbt i publize | M4 | 44 | N3 | 31| Mz | B2 | 25 | 519 | -4 i i i i i i i i i
faoradanad i comassiat dowamiaesd, 59 0 Y6 0 T2 0 00 1220 89 1 BE P BT4 0 -E0 | i i i i i | 1 1
Frcradianas fn G- I 23 1 451 85 | 04 | 661 -03 | -13 | 345 | -260 | | | | | | | | |
incredereain mecanizmele de compenzare ¢+ 35 + 54 + 87 + BO ¢ -53 ¢ 01 ¢ 04 4 278 -00 : : : : : : : . .
Frcradieras in 5L l'as 6 ! 651 68! 55! 18 ! na ! za7! -133 ! ! ! ! ! ! ! I I
) frsnadianag fn sta e i 26 i 4.z i 10.9 i 51 i -5.2 i -1.6 i 0.0 i 26.1 i -6.7 X i i i i i i i i i
Incredereain siguranta produselar v =& M4 38+ B B3 16 0 15 ¢ 545 152 Increderea’n siguranta produselor ' ' ' ! ooy o 52 =53 5230 -E2d
Tneredereain mertiunile "scologic” | | | | | | 31 | 74 | 533 | -20 ircredereain mentiunile "ecologic” | | | | | | -41 | -03 | 528 | -15.0
Incredereain cumpéitunile online interne | ' ' ' v-06 ., WEe 0 30 0 466 0 -250 frcredereatn vinzile orling interme , , , , , V4% 0 =18 ) 369 . -180
Expunerea la practici comerciale neloiale ' ' ' ' 01 230 242 1.8 Prevalerta practicilor comerciale neloiale H H H . . , 2B . -15 . 463 . 13E
Alte practiciilicite i i i i i i -3.4 i 2.7 i 13.0 i TE Fespectarea legislatiei privind protectia consumatorilor i i i i i i 21 i =37 i 53.3 i -15.1
' ' ' ' ' ' ! ! ! Aplicarea legislatisi privind protectia consumatorilar si : : : : : : : H H
| | | | | | | | | sigurarta produselor | | | | | -2 1 16 1 37 1 4501 -124
Probleme si plangeri (indicator sintetic) i i i i i i 35 i 0.4 i 7.4 i -0.6 Participarea lamecanismele SAL i i i i i i -51 i 7.2 i 287 i -1.7
Frotname oo nogiiaiis, odar B 8 pidngan : : ' ! vo1s 0 40 334 0 I5F ' ! ! ! ! ! ! ! !
Nber. 20 e e Finia prndiamea | | | | | 35 | 439 | 06 | 847 | &7 | | | | | | | | |
5 5 g
Cunostinte si incredere Asigurarea conformitatii si aplicare Plangeri si solutionarea litigiilor
)

|——

3

——

L

w Bulgaria are cel mai mic punctaj din LE la indicatorul sintetic de cunastinte sitnoredere dintre cele 25 de state membre ale UE
w Mivelul dz increders al consumatarilar in arganizatile din Bulgaria este al doilea cel mai scdzur dintre cele 28 de state membre ale UE, nivelul de incredere Tn aurarititile publice fiind al veilea cel mai scizut si nivelul de increders in ONG-uri fiind cel mai scizu din UE-28
w Existé o vendirtd constantd de crestere aincrederii consumatarilar in comerciantii cu aménuntul g Tn prestatari de servicii din Bulgaria; aceasta a crescut de mai mult de trei oni din 2003, cea mai mare crestere find observatd inperioada 2012-2014
m Consumatarii bulgari au al dailea cel mai scazut nivel de incredere in mecanismele de solutionare alternativi a litigilor [SAL) din UE-25

m Mivelul de incredere al consumataorilar in siguranta produselor din Bulgaria este al treilea cel mai scizut dintre cele 25 de state membre ale UE
u Mivelul de incredere al consumatorilor in cumpériturile online in Bulgaria este al doilea cel mai scizut dintre cele 25 de state membre ale LE

w Comerciantii cuw amé nuntul din Bulgaria aw al treilea cel mai scizut nivel de cunoastere a dreprurilor consumatorilor din UE-25
w Mivelul de increders al comerciantilor cu aménuntul in siguranta produselor ziin mentiunile "ecolagic” in Bulgaria este al doilea cel mai scdzut dintre cele 28 de state membre ale UE
w Bulgaria are cel mai mic punctaj din UE |2 indicatorul simtetic de asigurare a conformititiizi aplicare dintre cele 28 de state membre ale LUE

w Bulgaria are al treilea cel mai mare procent de consumatori din UE-25 care sunt susceptibili de a fi expusi altor practiciilicite
m Bulgaria are al dailea cel mai mare procent de comercianti cu am@nuntul din UE-25 care sunt susceptibili de a se fi confruntat cu practici comerciale neloiale aplicate de concurentiilor de pe piatainterna
m Bulgaria are cel mai scizut procent de comercianti cu ama nuntul din UE-25 care sunt susceptibili 53 considere oi concurentii lor de pe piata internd respect: legislatia privind siguranta produselor si pratectia consumatarilar
m Procentul de consumatorn bulgari care s-au confruntat cu probleme delos neglijabile, dar nu au depus plangere, este al doilea cel mairidicat dintre cele 28 de state membre ale UE
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Republica Ceha

Consumatori

2008-20042010-2008 2011-2010, 2042-2011) 2014- 2002 20962004 2015- 2016, 2013

(Tara -

Comercianti cu aménuntul

2003-20052010- 2003 201-2000 2012-20H, 2014-2012 2016-2014 2015-2018

Cuncstintele privind drepturile consumatarilar” | | | , 23 | 55 25 | 0B | B85 | MY Cuncstintele privind drepturile consumatorilor” 1 8% ) -748 ) 50 ) 33 ) 06 57 ) %41 05
Incredereain organizatii 57 . 48 . 40 . 45 . &1 . 18 . 53 . B3 . -35 \ \ \ \ \ | | | |
Frsratanas fn auporSt fe sl | 01| 61| 13| -28 | 74 | &1 | 74 | 579 | -55 i i i i | | | i i
froradanas incomensia e ant punents, <63 0 BT 0 20 0 -126 0 3400 09 0 27 0 T4 . 54 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Freredenag in OVG-u -3l -05 ! w3 ! w l-233! 07! 72 | 505! -m03 I I I I I I I I I
incredereainmecanismele de compenzare © 71 ¢ 52 ¢ 78 0 05+ 06 ¢ 19 ¢+ T4 ¢ 450 33 ' ' ' ' ' ' ' ' '
fraraderas in 54 Dgalas! 720 07! a0l 18 ! a7 el &0 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Frsradanas fnistar e | BT | -56 | 84 | 18 | 27| 13 | 51 | 35| 1a i i i i i i i i i

Tnecredereain siguranta produselor PR 1 P - T BN =T 0 O A N = 1= B s Incredereain siguranta produselor | | H H v |93, 48 G =23 ) 848 0 02

Tncrederes in mentiunile "ecologic” | | | | | I za | 53 1 5511 -02 incredereain mentivnile "scologic” | | | | | I 651 77 | 675 1 -33

increderes in cumpdriturile online interne E E E E E 0.z E 8.7 E 5.2 E 8.7 E a0 incredereain uinzdrile anline interne E E E E E E -2.4 E =21 E 381 E -85

Expunereala practici comerciale neloiale ! ! ! ! ! vo-dD o e 257 0 33 Prevalenta practicilor comerciale neloiale ! ! ! ! ! V=62 -05 ) 383 WE

Blte practici ilicite | | | | | | 15 | 01 ] 78 | -34 Pespectarealegislatise privind protectia consumatarilor | | | | | | 571 19 | 548 | -Mz
1 1 1 1 1 1 1 1 1 Aplicarea legislatie privind protectia consumatorilor si : : : : : : : : :

! ! ! ! ! ! ! ! ! sigurarta produselor ! ! ! ! Der ! oa b ouz Vesa ! a6

Prableme si pléngeri lindicatar sintetiz) . . . . . y-03 ) 03 ) 837 13 Participarea la mecanismele SAL H H H H H R P T S o B
R S L B B R BT TR A T T T T T T
Meraer ot intdibde orabiama ] ] ] ] R - - A : : : : : : : : :

Cunostinte siincredere

eess———  e—

e —

Asigurarea conformitatii si aplicare

Plangeri si solutionarea litigiilor

m Republica Cehi are 2l weilea cel mai mare punctaj din UE la indicatorul sintetic de cunostirte siincreders dintre cele 25 de state membre ale LE
u Consumatarii din Pepublica Cehd au cel mairidicat nivel de curoasters a drepturilar lor din JE-28

m Mivelul de incredere al consumatorilar in comerciantii cu amé nuntul 5ifn prestatonii de servicii din Bepublica Cehd 2 cresout cu mai mult de jumédtate din 2008, cea mai mare crestere fiind observati in perinada 2012-2014

m Bepublica Cehi are al doilea cel mai scizut procent de comercianti cu amEnuntul din UE-25 care sunt susceptibili 3 considere 2 concurertiilor de pe piata internd respects legislatia privind siguranta produselor si protectia consumatarilor
m Procentul de comerciarti cu aménuntul din Republica Cehi care au cunostintd de mecanismele de solutionare alkernativi a litigilor (SAL) este al treilea cel mai ridicat din UE-25
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Danemarca

|Tara-

Consumatori zong-zood zo10-zo0s| zort-zom0 | zmiz-zon| zova-zenz| zote-zond| zorz-zone|  zonz Comercianti cu aminuntul zooa-zood zoto-zo0g| zon-zoto] zorz-zen| zo1d-zouz| zote-zord] zorz-zone]  zovs

Cunostingele privind dreprurile consumatorilonr” -2 5,1 1.4 0,3 54,8 10,0 Sunostingele privind drepturile consumatorilor” -1 Th 0.5 -4E -4, 11 57,7 41
Increderea Tn arganizatii o3 0 84 0 13 0 B3 0 28 0 24 0 01 0 TRI 12 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Sreveeres i SUlceiy e futdoe Pga gz Dozz Loop oas Dozt boog |oss | oz | | | | | | | | |
Arcredierea i covmercian S ow aTE sl 0T v 204 0 A6 ¢ GBS 0 183 0+ BB 0 40 o821 0 ag ' ! ' ' ! ' ' ' '
drovectresin R0y oza boan Dosr 1oas Daza | oaoa boaz Desal os | | | | | | | | |
Tnerederea in mecanismele de compensare ¢+ =213 0+ 80 o 129 o 48 0 18 0 23 0 F3 0 K23 144 ' ! ' ' ! ' ' ' '
dreredereadn FAL gz |oga oo Daos D oas Doz Dora Desz by | | | | | | | | |
Aherederes i instan & VEFE e omy o oME o+ o048 o080 25 BT O+ BOZ O+ TR ' ! ' ' ! ' ' ' '
nerederean siguranta produselor ! -84 ! -5 ! 121 ! -2 ! 07 ! 18 ! 01 ! TE4 ! ET inaredereain sigurania produselor ! ! ! ! ! 10,2 ! -0 ! -21 ! T3 ! -3
Tnerederea tn mentiunile “ecologic” H H ' H H Y28 ' BE ' B80T ' 254 Tncredereain mentiunile “ecalogic” H ' H H ' HE AL | - K 2k
increderea fn cumparsturile online interne ! ! ! ! ! 01 ! 55 ! 17 ! 85,0 ! 134 incredereain winzirile online interne ! ! ! ! ! ! -4 ! 124 ! E46 ! 147
Expunerea la practici comerciale neloiale ' ' ! ' ' N 1 5 LY 1 & BRI . S -2 Prevalenta practicilor comerciale neloiale ' ! ' ' ! 'o4s B2 O 18T ! -8E
Alte practici licite ! ! ! ! ! ! 17 ! 0.2 ! e ! -4 Respectarea legislaiiei privind protectia consumatarilor ! ! ! ! ! ! 0.4 ! 2.0 ! E9.1 ! 01
i i i i i i i i i Aplicarea legislatiei privind protectia consumatorilor si i i i i i E.8 i 41 i 9.5 i E4,0 i 1
. . . . . . . . . siguran a produselor . . . . . . . . .
Probleme si plingeri (indicator zinketic) | | | | | | 04 2 ) 9 &y Farticiparea la mecanismele SAL | | | | | | -28 | 85 | #08 | 104
Froiamme defee seqiiatis dard 8 pinges ! H . : : = B - = e ! ! ! ! ! ! ! ! !
A e fst Bt dite fvcdlemee | | | | | 78 | 03 8 o8l 82 | | | | | | | | |
cunostinte si increders Asigurarea conformitati si aplicare Plingeri si solutionarea litigiilor

w Danemarca are cel mai mare punctaj din UE la indicatorul sintetic de cunastinge sitncredere dintre cele 28 de state membre ale UE

» Consumatarni din Danemarca au al treilea cel mai ridicat nivel de cunoas tere a dreprarilar lor din UE-28

w Mivelul de Tneredere al consumatorilor in arganizatiile din Danemarca este al treilea cel mai ridicat dintre cele 25 de state membre ale UE, nivelul de Tncreders fn comerciangi cu amanuntul :iTn prestatorii de servicii find al treilea cel mai ridicat din UE-23

u Mivelul de Tneredere al consumatorilor in mecanismele de compensare din Danemarca este cel mai ridicat dintre cele 28 de state membre ale UE, nivelul de Tneredere Tn mecanismele de soluwionare alternativi a litigiilor (SAL) fiind al treilea cel mai ridicat din UE-28, iar nivelul de
Tncredere ininstange fiind al dailea cel mairidicat din UE-23

u Mivelul de neredere al consumatorilor in declaraile ecologice din Danemarca este cel mai ridicat din UE-23

u Mivelul de Tneredere al conzumatorilor Tn curnparsturile online Tn Danemarca este al doilea cel mai ridicat dintre cele 28 de state membre ale UE

w Comerciantii cu amanuntul din Danemarca au al treilea cel mairidicat nivel de cunoastere a drepturilor consumatarilor din UE-28

w Dlanemarca are al treilea cel mai seazut procent de comerciany cu amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili 53 se fi confruntat cu practici comerciale neloiale intreprinse de concurentii lar de pe piaya interna
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Germania

| | | | | | | [Tara- | | | | | | | ITara-
'

Consumatori SO0E-200F Z0M-Z009, 20H-2010 | 2012-2011, 2nd-20dz, 206-20M, 20E-206,  aME Comercianti cu aménuntul TO0S-Z00% ZN0-Z009, ZOM-2M0 | 20M2-2011, 204-2012, 2016-Z0M, 20F-20E,  201E

Cunastintele privind drepturile consumatarilar” ! ! '-35 24 0 40 ¢ -53 ¢ 4537 0 49 Cunastintele privind drepturile consumatarilar” ! 02 ¢ -57 0 50 ¢ -371 0 <100 14 P BOS Y TS
Incredereain organizatii | 541 T8 | 26 | 881 -08 | B3| -163 | BE.4 | 0.4 | | | | | | | | |
frcnautana s in aceonBt e peine 40 M1 010 -8 T8 . BY -3 BTE . 43 i H i H H i H H i
frnadianag incomensiat fesataad <621 59 1 193 1 -1381 137 w031 -3 1 7511 28 | | | | | | | | |
Frsnadianas in GWS-cor P -0 ¢ G4 ¢ 57 1 -57 1 -238: 238 -256 564 44 ! : ! : : ! : : !
incredersainmecanismele de compensar4 -84 ! =2 ! 5.5 ! -3.3 ! -38 ! 230 ! =215 I 381 | 0z ! ! ! ! ! ! ! ! !
frcradianag in S8 i -5.7 i 4.5 i 5.0 i -n.z i -B.B i 266 i -24.8 i 40,2 i -2.5 i i i i i i i i i
fracnadanas in ftat o . -Ma, 156, 60 , =86 ., -11 . 1834 , -181 ., 360 . 3.3 i h i h h i h h i
Increderea?n siguranta produselar i 3.2 i 9.4 i -5.1 i -2.5 i 8.3 i 13,4 i -158.2 i Td 1 i d.4 Increderea?n siqurarta produselar i i i i i 2.2 i 0.2 i -0.58 i 759 i 15
Incredereain mentiunile "ecalogic” ' ! ' ' ! V3T =334 954 0 35 Inzredereain mentiunile "ecalogic” ' ! ' ! ! V=2 oy -0E o B3 ST
Incredereain cumpdriturile online interne | | | | | -04 | 204 | -80 | 748 | 31 incredereain vinzirile online interne | | | | | | 12 | =19 | 506 | -43
Expunereala practici comerciale neloiale 1 I I 1 =33 0 M3 0 156 -GS Prevalerta practicilor comerciale neloiale I 1 I 1 1 =530 <13 0 2690 -14
Alve practici licite ! ! ! ! ! ! -3.3 ! 30 ! 6.3 ! -4.5 Respectarea legislatisi privind protectia consumatorilar ! ! ! ! ! ! -5.0 ! -3.7 ! Ed.E ! -d.4
! ' ! ! ' ! ' ' ! Aplicarealegizlatisi privind protectia consumatorilor si ! ' ! ' -4y o 200 44 5240 -85
! ! ! ! ! ! ! ! ! siguranta praduselor ! ! ! ! ! ! ! ! !
Prableme zi plangeri lindicatar sintetic) | | | | | | -1.0 | 05 | 308 | 21 Participarea la mecanismele SHL | | | | | | 03| B1 | 370 | G&B
Frodiame dalbs nogiiabis. o b 8 .D\'fir-‘s;‘t-'w : i i 1 VB3 -Ts L M -25 i 1 i 1 1 i 1 1 i
Mo ur izt e i proddams | | | Il w21 10 1 131 8311 51 | | | | | | | | |
Cunastinte si incredere Asigurarea conformititii si aplicare Plingeri 5i solutionarea litigiilor

m MNivelul de incredere al consumaterilor din Germania in mentivnile "scologic” este al doilea cel mai scizut dintre cele 28 de state membre ale UE
m Comerciantii cu am@nuntul din Germania au al dailea o2l mai ridicat nivel de cunoastere a drepturilor consumatarilor din LE-25
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Estonia

Consumatori 2003-20042010-2003 20H-2010) 2042-201, 2014-2012 2016-2014, 2015-2008, 2018 | y Comercianti cu aménuntul 2003-20042010-200F 2001-2010, 2012-20H, 2014-2012 2016-2014, 2015-201,  201%

iTara-
F.

Cunastintele privind drepturile consumatarilor” | i i 3.8 18 ) 16 21 ) 485 AT Cunastintele privind drepturile sonsumatarilar” | = - - - N L PU . £ P - =
Imcredereain organizatii . 40 . 27 . 36 . -0 BF . 03 . ZE . TO8E . 53 j j j \ \ | | | |
Frenvatanag in st ite pudiine | <32 ] 41 | 34 | -32 | B4 | -37 | 43 | 733 | 100 | | | i i i i i i
froradanas insomensiar o artaee =T 1 32 0 40 0 06 0 BT L 36 0 23 0 85 a9z 1 1 1 H H H H H H
Frsredenas in OVG-w b7l o bss | os !l 5ol 28!l o8| 575! -3z ! ! ! I I I I I I
inoredereainmecanismele de compenzare ' 53 ' 03 + -8+ -16 + 395 ¢ 28 ' -31 : 254 ¢ -125 ! ! ! ' ' ' ' ' '
fronecienas in S Pea! aa! woz! 50! we! 33! aa!a27! —ns ! ! ! ! ! ! ! ! !
Freradbeag innstart s | 83 33 | 35| -02 | 65 | 22 | -4 | B1 | M5 | | | i i i i i i
Tneredereain siguranta produselor v B8, 46, 13 0 25 0 NE . =580 03 0 TG 1.3 Incredereain siguranta produselor H H H H -85, 05, 42 ) 843 a3
Trncrederea in mertiunile "ecalagic” | | | | | | 25 | -02 | 201 &B incredereain mentivnile "ecalagic” | | | | | I =331 1521 4351 -213
TncredereaTncumpiriturileonlineinterne E E E E E 15,05 51 E a.0 E 55,55 -E.1 increderes invanzile online inteme E E E E E E -d.5 E —2,35 31,25 -2537
Expunerea la practici comerciale neloiale ! ! ! ! ! oS -0 244 20 Prevalenta practicilor comerciale neloiale ! ! ! ! ! VeRE oy -3 1T -TE
Bl practiciilicite | | | | | | 15 | 07 | 10| -02 Respectarea leqgislatiei privind protectia consumateorilor | | | | | | 46 | =37 1 73.2 1 4.2
H H H | | | | : 1 Aplicarea legislatiei privind pratectia consumatarilar si 1 : | H V3T 0 -22 0 <16 0 507 -2
! ! ! ! ! ! ! ! ! siguranta produselor ! ! ! ! ! ! ! ! !
Froddams e_'.f_aﬁ_ie_:' Amiiaiit. olaed & ol I I I I I I E.0 I -3.0 I 1581 I 45 I I I I I I I I I
N e st e i el . . . ; L 25 0 13 0 23 763 -16 ; ; ; . . . . . .
Cunostinte si incredere Asigurarea conformititii si aplicare Plangeri si solutionarea

m Mivelul de incredere al consumatorilor in mecanismele de compensare din Estonia este al doilea cel mai scizut dintre cele 28 de state membre ale UE, nivelul de incredere in mecanismele de solutionare alternativi a litigilor (SAL] fiind al treilea cel mai scizut din UE-28, iar nivelul de
incredere ininstarte find al doilea cel mai scazut din UE-238

w Exists o tendinté constantd de crestere aincrederii consumatarilar in cumpéréturile online in Estania, crestere care aproape s-a dublat din 2002, cea maimare find obsereats in perioada 2012-2014

u Mivelul de incredere al comerciantilor cu amEnuntul din Estoria in mentiunile "ecologic” este cel mai scizut dintre cele 28 de state membre ale UE

u Mivelul de incredere al comerciantilor cu amEnuntul in wanziile online in Estonia este al doilea cel mai scizut dintre cele 28 de state membre ale UE

m Estonia are cel mai scizut procent de comercianti cu aménuntul din UE-28 care sunt susceptibili s2 e fi confruntat cu practici comerciale neloiale intreprinse de concurentii lor de pe pistainternz
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Irlanda

|rara-

Consumatori Z009-200g ZH10-Z009 20“-2010' 2012-2011' 2014-2012' 2015-2014' 201*-2016' mz

Comercianti cu amanuntul

2009-200*' 2010-2009' 2011-2010' 2012-20“' 2014-2012' 2016-2014' 2018-2015'

g

Cunios tingele privind dreprurile consumatarilor” ' | vo-35 0 <06 0 989 0 14 403 45 Cunios tingele privind dreprurile consumatarilar® ' v 07 . BB 0 BT 089 0 A3 0 -33 0 420, 1B
Incrednerea Tn organizaii | 122 | a7 | Br] | 28 | -64 | 144 | -0, | T2 6 | 71 | | | | | | | | |
ShETErEs T S L s i ! 11 ! 15 ! -10.7 ! 1.2 ! -0,3 ! 155 ! -8.2 ! 741 ! 10,7 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fherederes iy comerciat o STE moemet | 183 | 94 ) B4 | - 23 | 54 | 7 | 828 | 10§ | | | | | | | | |
inerederes iy GG o ool &2 48 ) 81 ) 232 ) 224 ) -225 ) EDA | 0,1 ' ' ' , ' , ' , '
Tneredereain mecanismele de compensare | 128 | 127 | 43 | 27 | 27 | 63 | -5 | 487 | 103 | | | | | | | | |
Fheredteresin S92 R R T - -5 IS X - - A< B 1 % I A . . . : . : . : .
ncrederes i intan & Foga bosz |oae e boaa oo |omo | oass | s | | | I | I | I |
Tneredereain sigurana produselor : 14 : 34 : 04 : 27 : 2.8 : 12,7 : 10,6 : 828 : 131 Tnerederea in sigurana produselor : : : : : -2.6 : -4 : -2 : a0,2 : 5.8
Tnerederea in mentiunile "ecologic” ! ! ! ! ! ! 10,4 ! 3.2 ! EEG ! 0.2 Tnerederea inmentiunile "ecalogic” ! ! ! ! ! ! -0.4 ! 0y ! 825 ! ns
Tnerederea in cumparaturile online interne | 1 | 1 L CRE O NE 04 s 131 Tneredereain vinzarile anline interne 1 1 1 | 1 | 2B 4R oE2E 74
Expurierea |3 practici comerciale neloiale I ' I ' I voEE o 128 0 Bd -E10 Frevalenta practicilor comerciale neloiale ' ' ' I ' voA0E o B 221 0 B2
Alte practiciilicite i i i i i i -138 i 13 i 151 i 349 Fespectarea legislatie privind protectia consumatorilor i i i i i i 25 i T3 i 7449 i 049
! ' ! ' ! ' ' ' ' Aplicarea legislatiei privind protectia consumatarilar 5i ' ' ' ! Vo280 23 o 04 R4 138
o B
Probleme si plangeri [indicator sintetic) H H H H H L2420 ) oETe ] -11 Farticiparea la mecanismele SAL H H H H H LT WE D238 B
Frodeme geloe negiishie, dar £ 8 planger 1 H H H F | I 1 S L X 12 ' ' ' ! ' ! ' ! '
A S B S e ! ! ! ! ! 1.5 ! [%:] ! 10,2 ! TLE ! 54 ! ! ! ! ! ! ! ! !
cunostinte si Asigurarea conformitatii si aplicare Plingeri si solutionarea
incredere '

w Consumatorii dinrlanda au al doilea cel mai ridicat nivel de Tneredere Tn comercianii cu amanuntul sin prestatoni de servicii din UE-28

w Mivelul de incredere al consumatarilor i cumparaturile anline inlanda este al treilea cel mai ridicat din UE-28

w Mivelul de increders al consumaterilor in mecanismels de compensare din Ilanda este al doilea cel mai ridicat dintre cele 28 de state membre ale UE
w Mivelul de increders al consumaterilor in siguran;a produzelor din Ilanda este al doilea cel mai ridicat dintre cele 28 de state membre ale UE

w Mivelul de incredere al comercianilor cu amanuntul din Ilanda Tn mentiunile "ecologic” este al doilea cel mai ridicat dintre cele 28 de state membre ale UE
w Irlanda are al doilea cel mai mare punctaj din UE la indicatorul sintetic de asiqurare a conformitaiisi aplicare dintre cele 28 de state membre ale UE

w Irlanda are al doilea cel mai mare procent de comerciant cu amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili 53 considere o3 concurentii lar de pe piapa interna respects legislatia privind siguranta produselor si protectia consumatorilor
w Irlanda are al doilea cel mai ridicat procent de comerciani cu amanuntul din UE-28 care sunk susceptibili =5 considere oa este aplizata legislatia privind protectia consumatorilor si siguranta produselar
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Grecia

Consumatori

zooa-zood zoto-zoos| zot-zot0] zo1z-zo11| zotd-zo1z] 2ote-z014] zore-zoww)

0 b

|Tara-

Comercianti ¢u amanuntul

zona-zong zoto-zooa] zot-zoto| zotz-zo11| 2014-z01z] 2ot6-z014] zotz-zote]

O ES

Cunostingele privind dreprurile consumatorilonr” i 2.0 19 -8 26,2 19,6 Sunostingele privind drepturile consumatorilor” -39 1.5 5,0 E.2 -949 2.8 4249 10,7
Increderea Tn arganizatii o4 0 28 0 01 0 33 0 24 0 08 o 45 0 BOY 0 B ' ' ' ' ' ' ' ' '
Sreveeres i SUlceiy e futdoe Psoloea ozr !l w2l e | ozl ovs Dsaal o | | | | | | | | |
Arredterea i covmercian Sow ST sl 18 0 30 0 05+ BT 0 13T 0 107 00 o+ B00 v 22 ' ! ' ' ! ' ' ' '
drovectresin R0y Paog Doaz Dosp Doz Dase | s | osg | oasa |z | | | | | | | | |
Tnerederea in mecanismele de compensare ¢+ <04 0+ B3 0 15 0 189 0 23 0 45 o B3I 1 432 K] ' ! ' ' ! ' ' ' '
Y, T B T B Y R A I A | | | | | | | | |
Aherederes i instan & voeE oy BE O 34 0 2E O 01 80+ BE O 3BE O B2 ' ! ' ' ! ' ' ' '
nerederean siguranta produselor ! -7 ! a1 ! -TF ! -3 ! 10,8 ! nz ! 35 ! BE.E ! QEA inaredereain sigurania produselor ! ! ! ! ! -4 ! 5.0 ! 4.9 ! E03 ! 135
Tnerederea tn mentiunile “ecologic” H H ' H H Y38 ) 48 ' B3n ! 23 Tncredereain mentiunile “ecalogic” H ' H H ' - L | I -1 A -0
increderea fn cumparsturile online interne ! ! ! ! ! 9.3 ! 35 ! E5 ! 541 ! -ITE incredereain winzirile online interne ! ! ! ! ! ! 5.6 ! 83 ! £4.2 ! 143
Expunerea la practici comerciale neloiale H H ! H H 4| Y 28 ' o389 ! 134 Prevalenta practicilor comerciale neloiale H ! H H ! eI B3 Y B! ]
Alte practici llicite ! ! ! ! ! ! -r3 ! 9.4 ! 210 ! a7 Respectarea legislatiei privind protectia consumatarilor ! ! ! ! ! ! 10 ! -3 ! 598 ! -8.2
' ' ! ' ' ! ' ' ' Aplicarea legislatiei privind protectia consumatorilor s i ' ! ' ' Coa0F o 1 48 0 B33 0 -ED
e siquran; a produselor S
Probleme si pldngeri [indicator sintetic) E1 A2 86,0 -24 Farticiparea la mecanismele SAL -41 0.8 210 -4
Froiame cefoe seqiiaiie oard £ pahges | . : . . LO-BE L &2 0 M5, 278 . : . . : . . . .
Nt se st it dinive pradiame | I 26 | a2 | a7 | so5 | 25 | | | |

Asigurarea conformitatii i aplicare

— —

Pléngeri 5i solutionarea litigiilor

——

n Girecia are al doilea cel mai mic punctaj din UE la indicatorul sinketic de cunos tinge siincredere dintre cele 28 de state membre ale UE
w Consumatarnii din Grecia au cel mai scazut nivel de cunoastere a drepturilor lor din UE-23
w Mivelul de Tncredere al consumatorilor in organizatiile din Grecia este cel mai scazut dintre cele 28 de state membre ale UE, nivelul de incredere in comerciantii cu amanuntulsi in prestatarii de servicii, precum si 'n OMG-uri Fiind al dailea cel mai seazut din UE-28
u Exists o tendinga constants de crestere aTncrederii in cumparaturile online in Grecia; aceasta a crescut cu pugin mai mult de jumatate din 2012, cea mai mare crestere fiind observats in perioada 2012-2014
w Grecia are al treilea cel mai seazur punctaj din UE 1a indicatorul sintetic de asigurare a conformitatiisi aplicare dintre cele 28 de state membre ale UE

m Girecia are cel mai mare procent =i, respectiv, al doilea cel mai mare procent de consumatorn din UE-28 care sunt susceptibili 53 fie expusi practicilor comerciale neloiale si altor practici ilicite
= Pracentul de consumatari greci care s-au confruntat cu probleme delos neglijabile, dar nu au depus plingers este cel mairidicat dintre cele 28 de state membre ale UE
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Spania

(Tara -

Consumatori 2003-20042010-2003 201-2010, 2012-201, 2014-2012 2016-2014,2015-20M6, 2015 |

Comercianti cu amanuntul

2003- 2005 2010-2003 2011-2010, 2012-201, 2014-2012 2016-2004, 2013-2016,

Cunostintele privind drepturile consumatarilar” ) | | 2 - I P = I - B 0,3 Cuncstintele privind drepturile consumatarilar” | , BE | 58 ; 24 | 44 | 36 | 4B | 552 1.6
Incredereain organizatii E -T.6 E 4.4 E 1.8 E -16 E -0.3 E 24 E 4.7 E 654 E -0.1 E E E E E E E E E
frenagtianaa fin autonbt il pobiize | 93 83 | -7 43| 43| B3 | B3 | %80 -44 | | | | | | | | |
fcnndianas fn comeesiat Fowamb aonns, <109 0 50 0 41 0 -89 ) 1380 11 ) 32 ) 835! -za H H H H H H . . .
dsaadianas in G- l-zs | 30| 311 g3 | 38l 07! 33|67 63 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Incredereainmecanismele de compensare *+ =51 @ 102 @ 69 @ -26 + 156 * -09 @ 35 @ 393 14 ! ! ! ' ' ' ! ! !
inceadanaa in SEL Pz !los!es! so! sl 20! 51 !ass! 27 ! ! ! ! ! ! ! ! !
drspedonsa ininstart e | 63 | 100 TO | -03 | 02 03| 19 | 323 01 | | | i i i | | |
Tncredereain siguranta produselor v 86 7 3.0 -3 ) 44 | =33 0 42 ) 104 ) 636, -01 Tnoredereain siguranta produselor H H H H v-1L3 0 08 ) 03 ) T30 -34
Tneredereain mentiunile "ecologic” ! ! ! ! ! ! 0.4 ! 2.7 ! 26,2 ! 0.3 Tnerederea in mentiunile "ecologic” ! ! ! ! ! ! -0.3 ! -1.4 ! 63,8 ! -1.0
incredereain cumpirituiile online interne ! ' ' ' v 27 ' BT ' 56 ' E5Z: -BS incredereain vinzdiile anline interne ' ' ' ! ! I K
Expunereala practici comerciale neloiale ! ' ' ' ! vo-04 o =22 0 34 0 30 Prevalenta practicilor comerciale neloiale ! ! ! ! ! AT = % = B -V,
Ale practici licite | | | | | | =311 -2&8 1] 1211 03 Respectares legislatiei privind protectia consumatorilor | | | | | | 30 | -7 | 608 | -82
H | | | H H H | | Aplicares legizlatiei privind protectia consumatarilor si | | | H V-1300 31 0 02 0 5270 -az
! ! ! ! ! ! ! ! ! sigurant produselor ! ! ! ! ! ! ! ! !
Probleme si plangeri (indicator sintetic) ' \ \ h ' V25 0 =21, 875 10 Participarea la mecanismele SAL h h h ' ' v =13 0 =58 0 335 31
Frodlme dadae negliaids, Jacl 8 plingen’ | | | | | | -2 05 | ¥z | 0B | | | | | | | | |
Mot 20 St i dins proddams ! ! ' ' v 53, B0 55 TR3 . 03 ' . | H H H | 1 1
Cunostinte si incredere Asigurarea conformititii si aplicare Plangeri si solutionarea litigiilor

m Mivelul de incredere al comerciantilor cu amé@nuntul in wanzirile online in Spania este al doilea cel mairidicat dintre cele 25 de state membre ale LUE
m Spania are altreilea cel mai mare procent de consumatorni din UE-28 care sunt susceptibili =2 fie expusi practicilor comerciale neloiale
u Spania are altreilea cel mai mare procent de comercianti cu aménuntul din UE-25 care sunt susceptibili =5 ze fi confruntat cu practici comerciale neloiale intreprinze de concurentii lor de pe piatainternd
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Franta

Consumatori

Z00a-200E Z0T0-2 04! 2011-2010' ZOIZ-ZO“I Zl'lld-ZOIZl 2016-201-1' 2018-2016|

Faid b

||-ur-u-

Comercianti cu amanuntul

2009-2003' 2010-200‘!' 2011-2010' 2012-2011' 2011-2012' 2016-2l'l|d| 2013-2016'

FUdES

Cunostingele privind drepturile consumatorilonr” . \ ' v 46 . 03 0 IRF . -IFE 0 3B3 . -85 Cunostingele privind dreptuarile consumatarilor” ' o202 o 2Y . 0§ . 8% . -0 08 BTO 34
IncredﬁereaTn organizatii | 3.8 | 0y | E4 | -4.0 | -14 | 165 | 243 | 68,7 | -EE | | | | | | | | |
freredered i avtartil deoullioe R T - | e X A S -0 R ) ! ! ! ! ! ! ! ! !
freredtenes i comerciam 5 ou STE U | & ) 2F | o2& | 73 83 | 13 | FE | B4E | TE | | | | | | | | |
frevedieres i T voor o 3o o8z ) 23 ) 8% ) 128 -ME ) B35 | 13 H . H H H H . H .
incredereain mecanismele de compenszare | -21 | 823 | 124 | M0 | 12 | 183 | 1| 308 | A2 | | | | | | | | |
Frerederes i S -1 S T S 1 B i - I | X S r A T SR ) . | . . . . | . |
Frevederes i instan & I ag | oo Isa | ogo | oz | o1gz | 335 | 239 | as | | | | | | | | |
incredereain ziquranta produselor . 236 | -20 . 21 | -149 . 21 | 286 . 2362 | BES . 128 fncredereain ziquranta produselor . | . . . 43 . 23 | 231 . 705 | =34
frcredereain mentiunile “egologic” ! ! ! ! ! ! 223 ! -324 ! 471 ! -82 frcredereain mentiunile “egologic” ! ! ! ! ! ! 28 ! 35 ! 79,0 ! 82
Tncredereain cumparaturile online interne H H H H AR A B L -20 Tncredereain winzarile online interne H H H H H R L T 168
Expunerea la practici comerciale neloiale ' ' ' ' ' -8 0 141 0 185 =34 Prevalenya practicilor comerciale neloiale ' ' ' ' ' =20 0 32 0 261 0 -22
Alte practici ilicite i i i i i i -a1 i 64 i a5 i A7 Fiezpectarea legislapiel privind protectia consumatarilar i i i i i i 54 i 34 i TG4 i T4
H ! H ! H ! H ! H Aplicarea legizlaiei privind protectia consumatarilar si H ! H H V07 o B0 O AR TRZ 0 152
| | | | | | | | I =igurania produselar I | I I | | | | |
Probleme si plangeri [indicator sintetic) ' 1 ' 1 ' [ 111 T 'R VR 1 X2 2.0 Farticipareala mecanismels SAL ' 1 ' ' ' [ - 1 - R R I I 4
Frotieme deioc negliabie, cor & & pigen | | | | | Par boas |oaw |owa | | | | | | | | |
A s st G it provieme ! ! ! ! UoSR2 0 RD 33 a4 94 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Cunastinte si incredere Asigurarea conformitatii 5i aplicare Plangeri si solutionarea

w Mivelul de Tneredere al consumatorilor din Frama in meniunile "ecologic” este al treilea cel mai scazut dintre cele 28 de state membre ale UE

w Mivelul de incredere al comercianiilor cu amanuntul Tn v3nzarile online in Frania este al treilea cel mairidicat dintre cele 2% de state membre ale UE

m Franta are cel mai mare procent de comerciani cu amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili 25 considere o este aplicats legislayia privind protectia consumatorilor si sigurana produselor
m Procentul de consumatori francezi care nu £-au confruntat cu nicio problema este al treilea eel mai ridicat dintre cele 28 de state membre ale UE
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Croatia

Consumatori zons-zondlzotn-zond] zort-zote] aotz-zont| na-zotzl emte-zordl zorg-zone] zars |12 Comercianti ¢u amanuntul o0s-zondd zoto-zo0a zort-zot] zotz-zot| eord-zote) zote-zmial aoig-zots] w102
Cunidstinpele privind drepturile consumatarilar” -1.8 4.3 -1.1 .7 -10,1 Cunstingele privind drepturile consumatorilar® 12 0.2 1.6 arg -15,8
Incredereain organizatii ' ' ! ' vo0a o280 03 0 B4 0 -4 ! ' ' ' ! ! ' ' '

Frenedereaiin sutonL de publce | | | | Poze Dozo |oaon |osza |ozas | | | | | | | | |

Sneredieres i Comercian & ou ST Sl ' ! ' RT3 0 3 0 B4 0 BD ! ' ' ' ! ! ' ' '

dnerederei CMGF-u . | | | sz | oz5 | ooz | oses | o4z | | | | | | | | |
increderea in mecanismele de COMmpensars i i i i i 2.2 i 0,0 i n.z2 i 0.2 i -TE i i i i i i i i i

inerederes i S8 4.7 28 23 366 B4
. i ' ' \ ' ' ' ' \ ' \ ' ' ' \ \ ' ' '

e meres i st & ! ! ! ! oy oro-2| o2 o XiAa o BE ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tneredereain siguranga produselor ! ! ! ! ! -0z ! 17 ! 48 ! E7.2 ! -2.58 Tnerederea in siguranya produselor ! ! ! ! ! -4 ! b6 ! 3.8 ! TE3 ! 149
incredereafn mentiunile “ecologic” i i i i i i =3B i 34 i 401 i -15,2 increderea in meniunile “ecologic” i i i i i i 24 i -B.3 i 17 i -a1
norederea in cumparaturile online inkerne H H | H , 07 T2 14 483 ) -2ad ncrederea in winzirile onling interne | H H H | - - I <1 & 3.4
Expunereala practici comernziale neloiale i i i i i i 33 i 449 i 368 i 134 Frewvalenta practicilor comerciale neloiale i i i i i i N7 i =358 i 278 i 0.7
Alte practici ilicite ' ' . ' ' P 1 1= SRS IR i 949 Respectarea legislatie privind protectia consumatarilor . ' ' ' . . &BE 27, EBZ1 | B3

! ! ! ! ! ! ! ! ! Aplicarea legislatiei privind protectia consumatarilor si ! ! ! ! Yol o180 14 47 e ! 141
| | | | | | | | | siquran;a produselor | | | | | | | | |
Probleme si plangeri [indicator sintetic] | | | | | | 45 | -3 B2E | 54 Farticiparea la mecanismels SAL | | | | | | 03 -B0 o B3 | -14.1
Frodieme defoe segliabie dar b 8 pldnger ! ! i ! ! vo2zoroanE o TR 42 ! ! ! ! ! ! ! ! !
A siedost St adnte prodeme | | | | | 18 | &0 | 41 | B35 | -E5 | | | | | | | | |
cunostinte 5i incredere Asigurarea conformitatii 5i aplicare Plangeri 5i solutionarea litigiilor

pe—— o —— | e— s — L I —————

w Croaia are al treilea cel mai mic punctaj din UE 1z indicatorul sintetic de cunostinge sifneredere dintre cele 28 de state membre ale UE

m Consumatorii din Croatia au al treilea cel mai scazut nivel de cunoas tere a drepturilor lor din UE-28

w Mivelul de Tncredere al consumatorilor in organizatiile din Croatia este al treilea cel mai scazut dintre cele 28 de state membre ale UE, nivelul de incredere in autaritsile publice fiind cel mai seszut din UE-28
w Mivelul de Tneredere al consumatorilor din Croatia in mengiunile "eeologic” este cel mai seazut dintre cele 28 de state membre ale UE

w Exizts o tendima constants de cres tere a fnerederii Tn cumparaturile online Tn rindul consumatorilor din Croajia: aceasta 3 crescut cu mai mult de jumatate din 2012, cea mai mare crestere fiind observata in perioada 2014-2016, Tn ciuda acestei cresteri constante, consumatorii din
Croatia au al treilea cel mai seazut nivel de Tncredere Tn cumparaturile online din UE-28

m Comerciantii cu amanuntul din Croatia au cel mai scizut nivel de cunoas tere a dreptuarilor consumatorilor dintre cele 28 de state membre ale UE

m Croatia are al doilea cel mai mare procent si, respectiv, cel mai mare procent de consumatori din UE-28 care sunt susceptibili =3 fie expusi practicilor comerciale neloiale si altor practici ilicite

m Croatia are al treilea cel mai scazut procent de comercianti oo amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili 53 considere i este aplicati legislatia privind protectia consumatorilor si siguranta produselar

w Croaia are al doilea cel mai seszut punctaj din UE |a indicatorul sintetic de plingerisi soluionare a litigillor dintre cele 28 de state membre ale UE

w Croatia are cel mai seizut puncta 1z indicatarul sintetic de probleme si plangeri ale consumatarilor din UE-25

m Procentul de consumatarn eroati care nu 5-au confruntat cu nicio problema este al doilea cel mai scazut dintre eele 28 de state membre ale UE

m Croaia are al treilea cel mai seazut procent de comercianti cu amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili s3 fie implicatiTn mecanisme de soluionare alternativa a litigiilor [SAL)
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Italia

Consumatori zona-zond zoto-zons] zo1i-zo0] zotz-zon | zotd-zotz] zote-zotd| zo1s-zote]  zeas 1T Comercianti cu amanuntul zoga-zo0d zota-zooa| zot-zoto] zotz-zo1| zo1d-zotz] zote-zotd] zoz-zoe]  zers |1

Cunos tingele privind drepturile consumatorilor® -3.5 13,7 -2 25 541 9,3 Cunos tingele privind drepturile consumatorilor” -28 -7 20 7.2 -42 10 B35 -0
Incredereain organizatii oB4 0 42 0 898 0 A3 0 1B v 41 0 34 0 B24 -3 ! ' ! ' ! ' ' ' '
Frtrecires i S fepubdve Pgza bowr Doara Doz Doza D oas |oer |osan | s | | | | | | | | |
fnrrederes i comereiat S o STE susfee 41 0 ITTF 0 <88 v A0 0 81 0 32 0 B3 o0 B3 0+ -E5 1 1 1 1 ' 1 1 1 1
dnevecieres i SV Pogr Doz Do Doos | oer lose | oar | ezl a5 | | | | | | | | |
incredereain mecanismele de compensare ' 44 0+ 165 o« B3 0 LT3 0 03 0 34 0 BE v 373 0 06 ! ' ! ' ! ' ' ' '
dnovesiresii A Pzg Doz loas )oaze Doa D owe ) osr Dazo D op | | | | | | | | |
Frorederes i dnsean & L A o R I X T - N - 1 N A A ! ' ! ' ! ' ' ' '
Tncredereatn sigurania produselor ! 4.4 ! 131 ! B2 ! 2.2 ! 47 ! 43 ! 34 ! BT ! -0 Tncredereain siguranga produselor ! ! ! ! ! 88 ! E4 ! -14 ! E9.8 ! -4 6
Tncredereatn mentiunile “ecologic” i i i i i i 2.2 i 7.0 i hdd i 04 Tncredereain mentiunile “ecologic” i i i i i i -0 i 10,2 i a7 i 249
incredereain cumparsturile online interne ! ! ! ! A 1 O - I < I K. incredereain uinzirile online interne | ! | ! | L o7 D o-zpB 0 380 0 -154
Expunerea la practici comerciale neloiale i i i i i i =20 i 4.2 i 282 i a7 FPrevalenta practicilor comerciale neloiale i i i i i i -44 i A1 i 2358 i 4.8
Alte practici ilicibe ' ' ' ' . BT 3 T R B | 34 Respectarea legislatiei privind protectia consumatorilor . ' . ' . O 1 | N IR S a4
i i i i i i i i i Aplicarea legislatiei privind proteciia consumatorilor si i i i i i -7 i 4.5 i 5.6 i E&T i B8
\ \ \ \ . \ . \ . =iguran;a produzelor . \ . \ . \ \ \ \
Probleme si plangeri [indicator sintetic) | | | | | | 40 | 08 | 8RO | 24 Farticiparea la mecanismele SAL | | | | | |0 | s 2 Az
Frodierme Gelae roqiiabie, dar b 8 plimeen ! ! ! ! ' voAE B3 T22 -4 ' ! ' ! ' ! ! ! !
A s st it Stmite e odermre | | | | | 82 | 53 | 45 | 0B | 74 | | | | | | | | |
cunaostinte 5 incredere Asigurarea conformitatii si aplicare Plangeri si solutionarea litigiilor

m Ezisti o tendinga constants de crestere aTnerederii n cumparaturile onling Tn lalia; aceasta a crescut cu aproape trei patrimi din 2012, cea mai mare crestere fiind observatain perioada 2014-2016
w ltalia are al treilea cel mai scazut punctaj la indicatorul sintetic de probleme si plingeri ale consumatarilar din UE-23

w Procentul de consumatori ikalieni care nu $-au confruntat cu nicia problema este al treilea cel mai scazut dintre cele 28 de state membre ale UE

w Procentul de comerciant cu amanuntul din lealia care a0 cunostings de mecanismeles de solugionare alternativa a litigilor (SAL) este cel mai scazut din UE-28
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Cipru
Consumatori EO09-ZO0FRON-EO0Y ENTH-Z000] 201E-EIH| E014-E0TE E016-20 Zote-E0tg  zwz | T Comercianti ¢u amanuntul EO09-EO0JZIN-E00Y EOTH-E010|2E-20H| E0M-E01 E0t6-20g p0te-R0HY Emig | T
Cunostingele privind drepturile consumatorilor” | | | 34 1 66 | 02 | 08| 3741 74 Cunostingele privind drepturile consumatorilor” | | 15 | 134 | 44 | 189 1 W2 | -F4 | 398 | 137
Increderea in organizatii VoA &8s ) B0 D& T BT 38 0 43 ) 615 33 , , , : | : : : |
incredenes i swtanity e mublve | 82 | w2 | 485 | B4 | 132 W3 | 92 | 565 | &2 | | | | | | | | |
frerederea i eomercian dov arb sum, 181 W1 -B8 1 -84 L 122 1 TE L 3B 478 -5 ' ' ' ' i ' i i |
Amtredees in LT | 36 | 14 | -F& | W03 ] 81| 82 | o1 | 6031 -105 | | | | | | | | |
Tneredereainmecanismele de compensare <05 | 41 1 38 0 24 ) N2 ) 42 0 ZE L 333 40 H H H H : : : : X
Frtredieres i S | 21 | 22 | 59| 53 w0 | 51 | 30 | 374 | <58 | | | | | | | | |
L A L VoS0 D L 134 ) Wm0 ) Mg s34 0 22 ) 303 ) 24 ' ' ' ' i ' i i |
Trizredereain sigurama produzelor | &7 1 &3 | &7 1 08 | 22 | 57 | -34 | 497 | -200 Tnerederea fn siguranya produselor | | | | | 275 | 24 | 02 | w82 | -25
inerederea in mengiunile "ecalogic® . . . , . HE - R - I 1) I e Tnerederea in mergiunile "ecologic* . . . . , I - T e B e N 1
Tnizrederea in cumpariturile online interne | | | | | 96 | -15 | 70 | 439 | -8 Tnizrederea in winzarile onling interne | | | | | | 5 | 61 | e42 | 93
Espunereala practici comerciale nelaiale | . . | . V42 24 B2 L T2 Prevalenya practicilor comerciale neloiale . . . . | V45 L T4 234
Alte practiciilicite | | | | | | 371 10 | 74 | 28 Fespectarea legislaiei privind protectia consumatarilar | | | | | | 903 | 10 | €31 | &3
. . . | . . . . . Aplicarea legislatiei privind protectia consumatorilorsi - | , , , \ o3y 2B 29 | BE4 . -BA
| | | | | | | | | sigurana produselor | | | | | | | | |
Probleme si plangeri [indicator sintetic) | I I | I I -39 I 41 I a2 I 3B Participarea la mecanismele SAL I I I I | I 0g I 35 I 20,8 | A8
Froieme Setne megiiathie, Far 8 8 s ' ' | ' B T4 HMT 0 180 ' ' ' ' | ' ' ' |
U S0t et Aot St P b e L L L ! | 265 | 55 | B3 | 337, 1B A A A A i A A A i
Cunogtinge siincredere Asigurarea conformititil si aplicare Plangeri si solutionarea litigilor

= Consumatorii ciprioyi au cel mai scazut nivel de incredere Tn comerciangii cu amanuntul siTn prestatorii de servicii din UE-23

w Mivelul de Tneredere al consumatorilor in siguranga produselor din Cipru este cel mai scazut dintre cele 28 de state membre ale UE
w Cipru are al treilea cel mai ridicat punctaj la indicatarul sintetic de probleme si plingeri ale consumatarilor din UE-28
» Frocentul de consumatori cipriog care £-au confruntat cu probleme deloc neglijabile, dar nu au depus plingere este al treilea cel mai ridicat din UE-25
m Frocentul de consumatorn cipriog care nu s-au confruntat cu nicio problema este cel mai ridicat din UE-22
m Procentul de comercianti cu amanuntul din Cipro care ao cunostingg de mecanismele de soluionare alternativa a litigilor [(SAL) este al doilea cel mai scazat din UE-28
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Letonia
Consumatori EO09-E004ZH0-200G 2012010 Z012-E0TAEMA-2IGEME-24E0E-200 201 fara” Comercianti cu amanuntul E009-E004Z0-200G 20112010 2012-E0TEMA-EIGEME-24E0E-200 2018 fara”
Cunostinele privind drepturile consumatorilor® | | | 45 | 70 ] EBE® | 41 ] 435 -08 Cunogtinele privind drepturile consumatorilor” | | 104 | 14 | %6 | -BO | RO | 79 | 438 AT
Incredereain arganizayii yo-BE o 122 ) BE O, 28 ) B3, 03, -0E , BRO ., -BE . . . . . . . . .
FReredieres i Sttcrit e putdive | -1ag | 1F6 | 71 ] 23] A% | B3| o8 | M7 | &7 | | | | | | | | |
Fhrederes i comercian Fevamisud 11 0 85 D 2B D 30 ! 34! a3 ! 51D YRR D02 . . . . . H H H H
Arcredieres iy CRWT o | -Fa | & | wl | 3] vE ] 44 | 24 | 438 | -ES | | | | | | | | |
incredereain mecanismele de compenzard <23 ' 14 ' 219 ! 02 ' 720 WE1 D 4E D 31! EE i i H H H H H . .
Arcrederes i S | 82 | 7 | 23% | 04| 72| 21| &0 | 3|A | N | | | | | | | | |
Feredieres i st € Vo885 41 203, 04 BB 00 T2 22, -ED : : : : : : : : :
Trzredereain sigurana produselor | -MEe | 79 ] 19 ] 48 | 1% | oF | &5 ] ¥00 ] 04 Tneredereain siquranya produselor | | | | | 9% | oy | 19 | 738 -0E
Trredereatn mentiunile "ecologic™ ' ' ' ' ' vOTE O B4 BEE 0 43 Tnerederea tn mentiunile “ecologic” ' ' ' ' ' V28, -y BT -3
Trcredereatn cumparaturile onling interne | | | | | 13 | B3 | BB | 8BRS | -154 Tnerederea tnwinzarile onling interne | | | | | | 64 | &0 | BE3 | 14
Expunerea la practici comerciale nelojale | ' ' ' ' R - I - Freyalenta practicilor comerciale neloiale ' ' ' ' ' vo4E o L3 Ee0 0 R3
Blke pracici ilicite | | | | | | o7 | 41 ] 1|0 ] &7 Fespectarea legislagiel privind protectia consumatarilar | | | | | | 5% | -08 | 654 | -3E
' ' ' ' ' ' ' ' ' Aplicarea legislatisi privind proteciia consumatorilorsi | ' ' ' I N e i I N =1
I I I I I I I I I siguranta produselor I I I I I I I I I
Probleme si plingeri [indicator sintetic] | . . . . BEEEE Farticiparea la mecanismele SAL . . . . . V24 ) 04 ) BB ] -HE
Frodieme deloe seqiiabie, sar b 6 s | | | | | B2 | a3 | 272 | 12§ | | | | | | | | |
A ser Fpet A dinite pradiemme \ . . . V26 . 44 0 23 o308, 28 . . . . . . . . .
Cunogtinge si incredere Asigurarea corformitdtii si aplicare ' Plingeri si solutionares

w Mivelul de Tneredere al consumatorilor din Letonia in OMG-uri este al treilea cel mai scazut dintre cele 28 de state membre ale UE
w Letonia are al doilea cel mai scazut procent de comerciany cu amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili 53 fie implicat Tn mecanisme de soluionare alternativa a litigilor [SaL)
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Lituania
Consumatori 2003-20042010-200% 2011-2010! 2012-2011!2014-2012."2016-2014!2013-2016! 2015 !_“_a ) [:omelcian‘_ti cu amanuntul 2003-20942019-200% 2011-2010! 2012-2911!2014-2012\1 2016-2014!2013-2016! 2015 [7ara
Cuncstirtele privind drepturile consumatarilar” 1 ' ' v =131 20 0 BY 0 -55 0 33 0 135 Cunaztintele privind drepturile consumatarilar” ' v 38 0 8% « 27 0 11 o« -BE + 10 35 -151
Inoredereain arganizati Tz TeEese T v T 10T anlt 34l 21T ezl 28 I f f f f f f I I
frasnautana s in acnont i pobiize i -3 i ns i 22 i 0.1 i =] i -3.6 i 1.5 i 553 i =73 i i i i i i i i i
frcnadtanaain comansiatdop et aariady T4 0 20 0 e e 04 0 13 0 -51 0 0 TAE + 23 ! ' ' ' ' ' ' ! !
Fronsdianas in WS- | 0F | B2 | B8 | 35 | -T4 | -6 | W5 | S50 -8 | | | | | | | | |
incredereain mecanismele de compensare | -24 0 79 ) 85 . -03  -43 ) -27 | B4 | 408 1 249 H H H H H H H H H
Fronadanna in S oz gz !l gz ! 47! 63l 66 22514751 a5 I ! ! ! ! ! ! I I
fsradianas in instat e i -5.2 i B.5 i a7 i -0.1 i -35 i 1.3 i 10,3 i M1 14 i i i i i i i i i
incredereain siquranta produselor ! -15.5 ! 15 ! 0.1 ! 5.3 ! 6.6 ! -24 ! 125 ! 76,2 ! B.G increderesin sigurarta produselar ! ! ! ! ! -28 ! G4 ! -d4.5 ! 75,7 ! d.3
Inaredereatn mentiunile "ecalagic” | | | | | | 42 | W3 | B52 | 3943 Tncredereain mentiunile "ecalogic” | | | | | | 08 | 08 | 553 -5
Tneredereatn cumpidturile online interne 1 1 1 : , 05 ¢ 23 1 182 . B55 . -BZ Tncredereain vanzdile online interne 1 1 1 1 : L 174 0 -81 ¢ B3T . BE
Expuneres la practici comerciale neloiale ' ' ' ' ' =210 01 0 211 -13 Preualerta practicilar comerciale neloiale ' ' ' ' ' V12 0 =25 0 282 0,5
Alte practici ilicite i i i i i i =33 i 1.1 i 05 i -0,7 Respectarea legislatiei privind protectia consumatorilor i i i i i i 2.3 i =40 i 63,4 i =56
! ! ! ! ! ' ' ' ' Aplicarealegislatiei privind protectia consumatarilor si ' : : : V=33 7.0 21 ) B3E 1.3
| | | | | | | | | siguranta produselor | | | | | | | | |
Probleme si plangeri lindicator sintetic) 1 1 1 h h 10 ST 863 . -2 Participarea la mecanismele SAL ' h h 1 1 =34 0 -43 . T4 . -Z30
Frobiamea dodoc negifaida, dark & pléngee | | | | | | -5 -33 ) 238 0z | | | | | | | | |
ik 2ee Aot Fedinie probiams | | | | '33 Y 03 v 44 TEE ! 0.6 H | | | | | | H H
I Cunostinte siincradere 1 Asigurarea conformitatii si aplicare Plangeri si solutionarea

u Consumatarii din Lituania au al doilea cel mai scizut nivel de cunoastere a drepturilor lor din UE-25

a increderea consumaterilor in comerciantii cu amnuntul sifn prestatorii de servici din Lituania a crescut de mai mult de dous ori din 2008, cea mai mare crestere find obzervatd in perioada 2010-2011
» Comerciantii cu aménuntul din Litwania au al doilea cel mai scizut nivel de cunoasters a drepturilor consumatornilor dinlJE-28
u Mivelul dz incredere al comerciantilor cu amEnuntul din Litwania in mentiunile "ecologic” este al teiles cel mai scizut dintre cele 25 de state membre ale UE
u Lituania are cel mai scizut punctaj din UE |a indicatorul sintetic de plangeri si solutionare a litigiilor dintre cele 28 de state membre ale LUE

u Dupé sciderea sa continu. procentul de comercianti cu amanuntul din Lituania care au cunostintd de mecanismele de solutionare alternativi a litigilor [SAL) aproape s-ainjumatitit din 2011, devenind al treilea cel mai scazut din UE-28
m Lituania are cel mai scizut procent de comercianti cu amanuntul din UE-23 care sunt susceptibili =2 fie implicatiin mecanisme de solutionare alternative a litigiilor (SAL)
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Luxemburg
Consumatori 00 E00E00-200Y Z01-E0I0| ZME-R0 | e E 0 ze- e etz zore |00 Comercianti cu amanuntul 00920042 010-200Y E01-E010| 201E-20T| E4-E 01 Z0t6-ztg emz-zmg zete |10
Cunos tingele privind dreprurile sonsumatorilor® 0,1 -0,B 18,5 -TE 45,8 1,0 Cunostingele privind drepturile consumatorilor” 244 1 -120 35 4.8 -2.8 3,7 54,7 11
Tncrederea in organizayii T B2 1 BE 1 1B 1 02 7 A7 7 42 1 00 0 T4E T 4z . . . . . . . . .
Srerederes i suiewit e publie I 2 22 | 29 | 21 | 421 82 | 731 751 151 | | | | | | | | |
Snerederes l comercian Sov s sund 35 1 B4 0 A2 0 B3 T4 L 03 0 3E o807, 24 . . . . . . . . :
Srreceres i R log | 82 1 29 | 72 | 78 47 | 434 1 42 40 | | | | | | | | |
incredereainmecanismele de compensare; 52 1 14 1 45 54 1 44 02 0 83, T30 08 . . . . . . . . :
Frerederes i 9L L T S O I 0 T ¥ (O - T < I < .3 (. | | | | | | | | |
FRCEER i it ¢ D100 42 0132 0 13 0 30 0 B2 0 340 3R 44 i i i i i : : : |
ncredereain siguranta produsslor ! 05 ! 43 ! 141 ! 24 ! 04 ! a5 ! -rh ! 23 ! 1.6 Tnzredereain sigurana produselar ! ! ! ! ! -2 ! -TT ! :%:] ! an,z ! 5.8
nerederea fn menionile “ecologic” ' ' ! ! ' vo3E v -2 B3SO 8.6 Tneredereain mentiunile “ecologic” ' ' ' ' ' (.- B B -1 - I 1.0
nerederea in cumparaturile online interne I I | | I 249 I 1.0 | gz | 30,8 I ER Tnzredereain winzirile onling interne I I I I I I 16,1 I -16,0 I 43,3 | 1.6
Expunerea la practici comerciale nelaiale 1 ' ! ! ' vo41 0 31 v B2 v CIBE Prevalenta practicilor comerciale nelaiale ' ' ' ' ' vos2h o0 2R o0 T4 0 I0E
Blke practici ilicite ! ! ! ! ! ! -248 ! 3.2 ! b3 ! -64 Respectarea legislatiei privind protectia consumatarilor ! ! ! ! ! ! -4 ! 4.4 ! 205 ! 15
' ' ! ! ' ' ' ' ' Aplicarea legislatiei privind protectia consumatorilor 5i ' ' ' ' L 1 B - e A I =
L R R
Prableme i plangeri [indicatar sintetic] | | | | | | &7 | &F | SR | 4 Farticiparea la mecanismele SAL | | | | | I T - B (== - BT 4
Srodvemme wedae poqliabds Sar s 8 ;v'aw_mf ! ' ' ! B0 28 0 WE o EE ' ' ' ' ' ' ' ' '
A g st Bt Sinite prodierme | | | | | 18 | 65 | 41 | 854 | 7H | | | | | | | | |
Cunostinte si incredera As@rire: m;ﬂn.ii!ii_g'qjlm Plangeri si solutionarea

w Mivelul de Tncredere al comerciamilar cu amanuntul din Luzemnburg in meniunile "ecalogic” este al treilea cel mai ridicat dintre cele 28 de state membre ale UE
m Luzemburg are cel mai mare punctaj din UE |a indicatorul sintetic de asigurare a conformitatii si aplicare dintre cele 28 de state membre ale UE

m Lutemburg are cel mai scazut si, respectiv, al treilea cel mai scazut procent de consumatori din UE-28 care sunt susceptibili 53 fie expusi practicilor comerciale neloiale si alvor practici ilicite
w Luzemburg are al dailea cel mai scazut procent de comerciang cu amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili 53 se fi confruntat cu practici comerciale neloiale Tntreprinse de concurenti lar de pe piagainterna
w Lutemburg are cel mai mare procent de comercianti cu amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili 53 considere ¢a concurentii lor de pe piapa interna respects legislatia privind siguranya produselor si protectia consumatarilor
w Luzemburg are al dailea cel mai ridicat punctaj la indicatorul sintetic de probleme si plingeri ale consumatarilor din UE-25
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Ungaria

TNLTNNN Y TLZO0T Y TN T2 T 2T 2HEI 0 RG]l ere Comercianti cu aminantal TMLZNNNY ILZO0T Y TN T2 T 2T G SHEEHE D a1l

Consumatori

Cunostintele privind drepturile consumatarilor® ! ! VL0E o -0s o 05 -25 0 425 0 20 Cunostintele privind drepturile consumatarilor® ! L o O ¢ o S e o - O L - 2= I b S - - |
incraderea fn orgunizatii I 6,0 I 85 I 20 I 15 I 1,2 I B.5 I 11 I 83,8 I 18,3 I I I I I I I I I
frerodorea i suteritit i paddcs e300 A SE0 0 55 0 TS 0 65 0 20 0 8600 226 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Frcrodoroa e comercion Hrw i pwnents| 25 | 13 | 24 | 45 | 24 | B2 | o2s | sas | 1z | I I I I I I I I
Frorodtres e STl V60, T4, 06, 5B 51 BB | -5 &0, 202 , , , , , , , , ,
Tncrm:ierca T mecanismel: de COMpensar: | 13 | -0,2 | T3 | 15 | 14 | -14.0 | 12,7 | 35,3 | 04 | | | | | | | | |
Fyrodwm.‘h&-li VSA B0 14 a0 53 0 1320 M4 0 455 2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
. .".wmfi@urm in imeta o | =33 | =65 | 13,2 | 71 | -0,6 | -G,7 | 1.1 | 31,2 | =15 . . | | | | | | | | |
Increderea Tn siguranta produselar 1T 13 A3 35 0 12 0 44 0 01 0 TET an Increderea Tn siguranta produselar ' ' ' ' -T2 0 32 0 s 848 105
Tnerederea Tn mentiunile "ecalagic! i i i i i i 12,3 i 02 i 75,0 i 227 Tnerederea T mentiunile "ecalogic” i i i i i i -5.6 i 06 i 6,3 i 55
Tncredereain cumpard turile online interne . . . . , 16 150 0 102 0 M4 -035 Tncrederea in vinaarile anline interne . . . . . , 01 6T, 244 0 -G0S
Expunerea la practici comerciale neloiale 1 1 1 1 1 ro=ST o0 40 0 255 0 34 Frevalenta practicilor comerciale neloiale 1 1 1 1 1 =155 0 4T 0 2350 1.0
Alte practici ilicike | | | | | | -43 | 2.5 | 124 | 12 Respectarea legizlatici privind protectia consumatarilar | | | | | | -46 | R | B34 | -5E
: : : : : : : : : Aplicarea legislatici privind protecria consumatarilar si : : : : : 02 : -41 : a5 : I ] : 12,3
I A R I R sigurans produselor I A I R
' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' '
Probleme si plﬁngeri [indicakor sintetic) ! ! ! ! ! ogs oy 28 ' osaEs ! 15 Participarea la mecanismele SAL ! ! ! ! ! voR2 ' TS Y sTE ! 271
ﬁmmw o pmi\gw.'! ! ! ! ! ! 13 ! -T4 ! T4 | 6,2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
A aw Aot dntsilite proddome 1 1 1 1 v 0E 0 27T 0 26 0 TRO 0 20 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Cunogtinge 31 incredere Asigurarea conformitati 5 aplicare Plingeri s solufionarea litigiilor

m Mivelul de Tncredere al consumatarilor Tn erganizatiile din Ungaria este cel mai ridicat dintre cele 28 de stake membre ale UE, nivelul de Tnereders Tnoautoritagile publice, Tn comerciantii cu amanunkul 5i T prestatorii de servicii, precum si Tn ONG-uri fiind cel mai ridicat din UE-25&
m Tncrederea consumakerilor Tn comerciantii cu amanunkul 5i Tn prestatorii de servicii din Ungaria a crescut cu aproximativ jumatate din 2008, cea mai mare crestere Find abservats Tn pericads 2012-2014
m Mivelul de Tnereders al consumatorilor din Ungaria Tn mentiunile "ecologic™ este al doilea cel mai ridicat din UE-2&

m Exista o tending2 constankd de creskers a¥norederii Tnocumparaturile online Tn Ungaria, aceasta crescind e mai mult de jum2 kake din 2012, cea mai mare crestere find observatd o pericada 2014-2016
m Mivelul de Tncredere al comerciantiler cu ama nunkul Trosiguranta preduseler din Ungaria este al treilea cel mai ridicat dinkre cele 28 de state membre ale UE

m Mivelul de Tncredere al comerciantiler cu ama nunkul Trovdnadrile online Tn Ungaria este cel mai sciauk dinkre cele 28 de state membre ale UE

® Ungariz are al kreilea cel mai mare procent de comercianti cu am2nuntul din UE-238 zare sunk suzceptibili 52 considers 22 este aplicak? legislatia privind pratectia consumatarilar si siquranta

m Ungaria are al dailea cel mai mare punctaj din UE |z indicaterul sinketic de plingeri si soluionare a litigiilor dintre cele 25 de skate membre ale UE

m Procentul de consumatari maghiari care s-au confruntat cu probleme delac neglijabile, dar nu au depus plingers cu privire la acestea, este al treilea cel mai sciaut dintre cele 25 de stake membre ale UE
® Procentul de comercianti cu am2nuntul din Ungaria care au cunostingd de mecanizmele de solurionare alternative o litigiilor [2AL) este al deilea cel mai ridicat din UE-28

m Ungaria are al deilea cel mai ridicat procent de comercianti cu am2nuntul din JE-285 care sunt suzcepribili =2 fie implicati Tn mecanisme de soluionare alternativg o likigiilor [24L1)
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Malta
Consumatori -2 004 E -0 Z -2 201E-2ON -T2 -2OAQE OS2 201 "“’_‘" Comercianti cu amanuntul B0A-2004E0H0- 204 ZOT-2 201202620 ZO T2 018 "‘"_‘"
Cunis tingele privind drepturile consumatarilor | | | 34 | 40 | 01 ] 13 ] 4E2 ] 34 Cunidstingele privind dreprurile consumatarilor” | | 365 | 52 ] 06 | 87 | -0 | RO M3 | -2
Incredersain organizaii vo-BE oy RO 31 14 03 02 M1 ¥R 06 : : : : : : : : :
Fncrederes i sacrsl S puddee | =34 | ¥ ] oF | 14 | 22| 21 | 133 | g3b | z0d | | | | | | | | |
Increceres i comercian Fov ami s, (125 0 34 0 BE D BE D OIET D 32 D MT ! OTIE D13 , , , , , , , , ,
fncrederea i CRVET- L | -8 1 41 ] 30 | 83 | 42 18 | 64 | A2 | 105 | | | | | | | | |
Tneredereain mecanismele de compensanl 0.2 ' 28 ' B2 ' 40 ' 30 ! 00 ! BE ' MT ' EE ' ' ' ' ' ' ' ' '
increderes in ZAY | 24 | 11 | 88 | 14 | 48 | 08 | 126 | 87 | 18T | | | | | | | | |
increderes i dnsian & vo-a0 oy 45 2F O BY O 12 ) 08 ) 03 ) 276 Al : : : : : : : : :
Tneredereatn siguranta produselar | 182 130 ] 20 | 02| -1 | BY | 25 | 47 | 44 Tneredereain siguranta produselor | | | | | 14 | 487 | -3|e | w32 | 231
Tneredereatn meniunile "ecologic” ' ' ' . ' HE - | - R - % Tneredereain mentiunile "ecologic” ' ' ' ' ' Vo33 o 126 802, 94
Tncredereafn cumparaturile online interne | | | | | = - O I < - - - T Tneredereain winzarile online interne | | | | | | -169 | B2 | 488 ] -B1
Expunerea la practici comernziale neloiale | . . , . v B4 B4 150, T4 Frevalenya practicilor comerciale neloiale . . . . . HREL %= I - B - A |
Alte practici ilicite | | | | | | B2 | 61 | 18 | 0§ Respectarea legizlajiei privind proteciia consumatorilor | | | | | | 1o | BT | v2a ] 38
' ' ' , ' ' ' ' ' Aplicarea legislagiei privind protectia consumatorilorsi ) ' ' ' <36 181, -BE ) BRZ D 33
| | | | | | | | | =iguranta produzelar | | | | | | | | |
Probleme si plangeri [indicator sintetic) | i i i i i 37 i 24 i a2 i 05 Participarea lamecanismele SAL i i i i i i a8 i 33y i 286 i 18
Freduerme Gofoe reglishie, Gar 8 6 fldmeer ' ' \ ' v B 08 184, 48 ' ' ' ' ' ' ' ' '
A s et i Snte e addierme | | | X | 15 | B | BB | o®29 ) 43 | | | | | | | | |
Cunostinte 5 increders Asigurarea conformititii 4 aplicare Flingeri 5i solutionarea

» Consumatorii din Malta au al doilea cel mai ridicat nivel de ineredere T autoritagile publice si al treilea cel mai ridicat nivel de Tneredere 'n OMG-uri din UE-28

UE. Cea mai mare crestere este observata in pericada 2016-2013
n Exists o tendina constants de crestere aTnerederii Tn cumparaturile online T Malta, care aproape s-a dublat din 2012, cea mai mare crestere fiind observata in pericada 2016-2013
u Mivelul de Tncredere al comercianilor cu amanuntul o siguranga produselor din Malta este cel mai scazut dintre cele 28 de state membre ale UE

= Exists o tendingi constanti de crestere a Tnerederii consumatorilon in mecanizmele de solutionare alternativa a litigiilor [SAL) din Malta; aceasta a crescut de mai mult de dous ori din 2008, devenind cea mai ridicats valoare dintre cele 28 de state membre ale
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Tarile de Jos

Comercianti cu aminuntul TN LI IME ] BMZ-ENA ) IIME ] MM IHEIME) mn T

Cossumatori

Cunosting ele privind drepturile consumatorilar® -0,3 -2.4 Cunosting ele privind drepturile consumatorilar® 15,6 4.1 -53 0.5 0,6 G635 2.7

I I I I I I I I I I I I I I I I I I
Tnerederea in organiaatii T o0 ] 54 7 04 | 40 1 05 | <33, 27 | 753, 104 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fheradioras i swori e pubice '-64 ! 44 0 25 P 02 21 21 EE Y TEe D 14T ' ' ' ' ' ' ' ' '
."EN.'M\MN ARt BT BNy CE S .".! -a.7 ! 3z ! -8,2 ! =50 ! 16,5 ! -1 ! 4.2 ! &5 ! a2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
FReredares i CNT-wes co-EAa e 25 0 T 0 B3 0 IEE 0 -TE 0 02 0 B2 T4 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Tnerederea in mecanismels de COMpEnsars: | =15, T | a5 | 1.5 | =28 | 15 | -5,4 | 16 | 41,0 | a1 | | | | | | | | |
Frorodsres in Sl Vo-IET, NE B4 B3, 2 L ME &1, R4, &4 N N N N N N N N N
fherodores i inrtat & | 33| 72 | a3 | na | 22| 43 | o | 425 | 3 | | | | | | | | |
Tncredereain siqurana produselor VME L 83, 5T . 25, 43, -0, 31, &3, 123 Tnerederea i siguranta produselor . . . . VB2, 4T, -21 823, 8.5
Tnerederea in mentiunile "ecolagic” | | | | | | -5 | &5 | 553 | 00 Tnerederea Tn mentiunile "ecologic” | | | | | | 61 | 44 | 643 | 65
increderea in cumparaturile anling interne ! ! ! ! ' 44 ' 33 ! 04 b oE06 3.0 increderea n vinatrile anlin interne ! ! ! ! ! 46 P 1E D B2E 1.3
Expuncrea la practici comerciale neloiale | | | | | | =06 | -16 | 141 | -5,4 Prevalenta practicilor comerciale neloiale | | | | | | -4.5 | =55 | 215 | -6.5
Alee practici ilicite f f f f f y 01 21, B0 -6,3 Respectarea legislaici privind protecia consumaterilar f f f f f PR 5 DY 1 I - S = F - T 358
i i i i i i i i i Aplicarea legislatici privind protectia consumatarilor si i i i i i -2T i -0,1 i 11 i BT,T i 55
' ' ' ' ' ' ' ' ' siguranta produsclar ' ' ' ' ' ' ' ' '
Frableme 5i plingeri [indicator sinketic) | | | | | | 1o | o3 | 04 | 13 Farticiparea la mecanizmele $AL | | | | | | 253 | 10 | 435 | 151
Erodlemes Foles poplindds o B8 plivgar’ ' ' ' ' ' O =T F R - X I =55 ' ' ' ' ' ' ' ' '
AW o ot indiimite prodime ] ] ] ] L 38 | 07 )] o2 | TRE | -0d ] ] ] ] ] ] ] ] ]
! Cunagtinte s increders Asigurarea confarmititii si aplicare Plangeri i solutionarea litigilor

m Mivelul de Tncreders al consumatarilor Tn siquranta produselor din Tarile de Jos este al treilea cel mai ridicat dintre cele 25 de stake membre ale UE
i Tarile de Jas au al treilea cel mai mare punctaj din JE Iz indicatarul sintetic de asigurare 3 confarmitatii si aplicars dintre cele 265 de state membre ale UE
w Tarile de Jos aual treilea cel mai se2aut si, respectiv, al doilea cel mai sedzut procent de consumatori din UE-28 care sunt susceptibili 22 fie expusi practicilor comerciale neloiale si altor practici ilicite
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Austria

[rara-

Consumatori 200‘3-2003' 2mn-zn0g 2011-2010' 2012-2011I 2014-2012' 201$-2014| 2013-2016' iz Cumelcian-;i cu amanuntul 2009-2003' 2010-200‘!' 2\'!11-2\]10I 2012-2011' 2014-2012' 201$-2014| 2013-2016' s

Cunostingele privind drepturile consumatarilar” ' | 1 04 108 SR 472 24 Cunos tingele privind dreprurile consumatorilor” | v 04 0 27 0 3B, 28 24 0 A7 0 BRE 20
increderea n organizatii | 4.0 | BT | 18 | .35 | 09 | 7.7 | EX) | 74,3 | 29 | | | | | | | | |
Fherederes iy sttceili| de pddee ! -1.2 ! LR ] ! o0 ! 232 ! E4 ! 35 ! 19 ! A ! 183 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Speredees i COmmErCian B ou ST swwtek ] 71| BE | 38 ] 81 ) B4 | 2T | AT | 85 a1 | | | | | | | | |
frereaeres i RAT-wE VB2 2B, 18 ;18 ) IF4 ) 03 ) 227 B89 ) 04 i ' ' i ' i ' i '
Tneredereain mecanismele de compensare | 29 | 12 | &1 | 81 | 24 | 123 | 82 | 480 | LA | | | | | | | | | |
Froredieres i S P36 4 185 0 23 0 -8k, 07 0 W2 oan o 821 0 4l i i i i i i i i i
Fheredires ininmtan ¢ I 411 63 | 79 1 w5 | 54 | n7 | a5 | 439 | ne | | | | | | | | |
Tncrederea’in ziguranta produselor | nr . 8,2 | a5 . 18 . B1 . 13 . B ] | T2T . 30 Tnoredereain =igurania produselar | . . | . 8.3 | 64 . -01 | Ta.0 . 45
Tncredereain mentiunile “ecologic” ! ! ! ! ! ! 209 ! -16.3 ! (%] ! 0.2 Tnerederea in mentiunile "ecologic” ! ! ! ! ! ! 1.7 ! -08 ! 01 ! 07
Tncrederea’in cumparaturile online inkerme | H | H A B A B 1 43 Tnerederea fnwénzarile online interne | H H | H | B& § BF | B3 34
Expuneres la practici comerciale neloiale ' ' ' ' ' 86 o B35 o NT o 07 Prevalenta practicilor comerciale neloiale ' ' ' ' ' v 13 0 -33 0 267 0 -6
Alte practici ilicite i i i i i i 54 i 23 i 44 i -64 Fezpectarea legislagiei privind protectia consumatarilorn i i i i i i -05 i 38 i 717 i 27
! H ! H H H H ! H Aplicarea legislaiei privind pratectia consumatorilor si ! H H ! VT4 0B 710 BB 32
IR R
Probleme ;i plangeri [indicator sintetic] | | | | | | .8 | 24 | 93E | b2 Farticiparea la mecanizmels SAL | | | | | | 38 | -32 | |z | 4.8
b deloc nealiali dirf 8 plinger | : i : : po204 0 2, 03 : : : : : : : : :
Mt sus feest b dinite probieme | | | | Il 22 | o5 | 52 | 2 | e | | | | | | | | |
Cunostinte si incredere Asigurarea confarmititii si aplicare Plangeri si solutionarea

w Mivelul de incredere al consumatorilor in mecanismele de compensare din Austria este al treilea cel mairidicat dintre cele 28 de state membre ale UE, nivelul de incredere ininstange fiind al treilea cel mai ridicat din UE-28
wincredereain cumparaturile online fn Bustria a crescut cu pugin peste o treime din 2012, cea mai mare crestere fiind observata in pericada 2014-2016

w Auzkria are al doilea cel mai scazut 50, respectiv, cel mai scizut procent de consumatori din UE-22 cane sunt susceptibili £3 fie expusi practicilor comerciale nelaiale si altor practici ilicite

w Auztria are cel mai ridicat punctaj la indicatorul sintetic de probleme si plingeri ale consumatorilor din UE-28

m Procentul de consumatorn austrieci cane nu £-3u confruntat cu nicio problema este al doilea cel mairidicat dintre cele 2% de =state membre ale UE
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Pelonia
Consumatori E009-200420-2004 20H-2010 E01z-20| 2td-20 2ot -zt amis-zot] zone |10 Comercianti cu amanuntul 2009-200§Em0-2004 20H-2010| E0iz-zot| 2id-zon zote-2id eots-zote] zots |13
Cunastingele privind drepturile consumatarilor” -1.0 -4 4.5 11 494 4B Cunastingele privind drepturile consumatorilor” 4.5 -24 4.3 3,2 -11 -0,2 44,3 4.3
Tneredereain organizayii L B30 BB . Y . 48 0 BT . BT . 14 | ETS . 24 . . . . . . . . .
Arerederes ly spiowit e poble Il 22l a7 | 74 | &7 1 g2 | 75 | 10 | s82 1 .41 | | | | | | | | |
frerederesl comercian Sov e sun 4 1 103 0 44 0 BE L 126 B1 . 41 . TRT L a4 . . . . . . . . :
Srerederes iy L |l 241 65 1 M2 | 22| o7 | 24 | 20 | ez =0 | | | | | | | | |
Tncredereain mecanismele de compensare; -32 & 66 1 23 o 03 1 30 . A3 0 w22 . 320, 53 . . . . . . . . :
Frerederes i S I 2 | w1l 22 12 115 | 03] a1 | 37l 23 | | | | | | | | |
Frrederes i e ¢ D3B30 0 BE 0 DB 1 45 1 -E 4 330 242 £S5 i i i i i : : : |
Tneredereain sigurana produselor ! 18,0 ! 164 ! 2.2 ! 04 ! a7 ! 2.0 ! =20 ! TE4 ! B2 Tneredereain siguranga produselor ! ! ! ! ! -0.5 ! 5,2 ! 40 ! 4.1 ! 4.7
inerederea i meniunile "ecologic" ' ' ' ! ! vo44 040 0 BREZ 0 124 ineredereain menionile "ecalogic" ' ' ' ' ' 18 0 BE O B2 0 0E
ingrederea in cumparaturile online interne I I I | | =33 I 9,2 I -0,3 I EE4 I B3 incredereain winzirile onling inkerne I I I I I I 24 I 4.5 I 114 | -5
Expunereala practici comerciale neloiale 1 ' ' ! ! [ K o I T - B Prewalenta practicilor comercziale neloiale ' ' ' ' ' o0l 43 0 B2E o 245
Alte practiciilicite ! ! ! ! ! ! -24 ! =20 ! 10,6 ! -0 Fiespectarea legislatiei privind protectia consumatorilor ! ! ! ! ! ! 15 ! 11 ! B30 ! -E,0
' ' ' ! ! ' ' ' ' Aplizarea legislatie privind protectia consumatorilor si ' ' ' ' vo2E o 36 0 44 0 4TE 0 4D
S S SR S S N B S sigurana produselor S S S S S N B S
Probleme si plingeri [indicator sintetic) H i i i i i 18 i 11 i ag2 i 0,3 Farticipares lamecanismele SAL i i i i i i an i 24 i 231 i BT
Froderme dedoe meqiiatil, darf & planger H H . . , 28, 05 o108 ) EE H H H H H H H H .
Ais s Aot dit amite frcdgiTme : : : . L 43 15 1 46 | VRO -ED . . . . . . . . .
Cunostinte si incredere Asigurarea conformitatii si aplicare Flangeri si solutionarea

wIncrederea consumatorilar Tn comerciangii cu amanuntul 5 Tn prestatorii de semvicii din Polonia a crescut cu pujin mai mult de jumatate din 2008, cea mai mare crestere fiind obserdata in pericada 2012-2014
w Mivelul de ineredere al consumatorilor din Folonia 'n meniunile "ecalogic” este al treilea cel mai ridicat dintre cele 28 de state membre ale UE

m Polonia are al doilea cel mai scazut punctaj din UE la indicatorul sintetic de asigurare a conformitaiisi aplicare dintre cele 28 de state membre ale UE
w Folonia are cel mai mare procent de caomerciant cu amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili 53 se fi confruntat cu practici comerciale neloiale fntreprinse de concurentii lor de pe piata interna
m Polonia are cel mai seazut procent de comerciant cu amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili 53 considers ca este aplicata legislatia privind proteciia consumatorilor si siguranga produselor
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Portugalia

Consumatori

2003-2008200-2008 201-2010) 2012-2011) 2014-2002 2016-2014) 2015-2016, 2015

(Tara -

Comercianti cu amanuntul

2003-20042010-2002 2011-2010) 2012-2011) 2014-2012 2016-2014] 2015-2016]

Cunostintele privind drepturile consumatarilar® | | | 13, 04, 13 | 08 ;) 430, -18 Cunastintele privind drepturile consumatorilor” 1 p -NEs ) 12 ;41 7 -56 7 08 7 15 | 585, 13
Incredereain organizatii E 16.1 E -0.5 E 36 E 6.6 E -4.0 E 0.6 E 14 E 63.2 E =22 E E E E E E E E E
frnadianas fn autonbt e pubiize | 8|5 | =33 ) W0 Z1 | 11 47 | Z8 | B25 | -03 | | | | | | | | |
fnceaderaa in comersiativwrand raresd,. T4 L BT L 48 1 85 L 27 1 26 41 ) B21) -z H H H H H H H H H
froeadanas in OV l'zzs | 47| 50| 31 | 82| 03 | -z8 | 651 | 43 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tneredereain mecanizmele de compensare ' B1 ¢ 10 ¢ M4 24 44+ 33 + -4+ 277 ¢ 101 ' ' ' ' ' ' ' ' '
Fncnocionaa in 5L Dwr!laz! 2a!l os! ss! 25! 61! as! -as ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fansdienas in e | 0B | 22 | 00 41 | -3 | 83 | -B7 | 213 | -8 I I I I I I I I I
Tnecredereain siguranta praduselar , 23, 38 |, 84 ) T . 46, 17 | 07 622, -T5 incredereain siquranta produselar H H H H Vo224 ) =37 0 BT . OTIs L 05
ineredereain mertiunile “zcologic” ! ! ! ! ! ! -0.6 ! -25 ! 5E.3 ! 15 incredereain meritiunile "ecologic” ! ! ! ! ! ! 0,4 ! -25 ! E3.1 ! =77
incredereain cumpdriturile online interne ! ! ! ! Co-1le 0 20 42 434 0 -FRZ incredereain vanzdiile online interne ! ! ! ! ! -5 B4 0 BIE &Y
Expurnereala practici comerciale neloiale ! ! ! ! ! o0& 0 02 0 2030 -16 Prevalenta practicilar comerciale neloiale ! ! ! ! ! Vo604 30T 2.4
Alte practici licite | | | | | | =21 | 08 | 102 | -11 Respectarealeqislatiei privind protectia consumatarilar | | | | | | &8 | -05 | 538 | -5%2
| | | | | | | | | Aplicarealegislatiei privind protectia consumatorilor si H H i i V=125 82 1 =40 1 603 0 -16
! ! ! ! ! ! ! ! ! siguranta produselar ! ! ! ! ! ! ! ! !
Probleme si plangeri lindicator sintetic) | | | | | | -26 | 16 | 834 1.0 Participare s la mecanismele SAL | | | | | | 216 | -6.3 | 453 | W13
Frobfama dadae nagliabia, o 5 plingan 1 1 1 1 »52 0 =330 124 0 -1d H H H H H H H H H
Mot ges finest fnin prodviame | | | | I g2 | ;ag | 258 | g25 | ag | | | | | | | | |

Cunostinte si incredere

o

Asigurarea conformitatii si aplicare

Plangeri si solutionarea litigiilor

=

u Consumatarii din Portugalia au al veilea cel mai scizut nivel de incredere in comerciantii cu aménuntul 5ifn prestatorii de servicii din UE-25
m Mivelul de incredere al consumatarilor in mecanismele de compensare din Portugalia este al reilea cel mai scizut dintre cele 28 de state membre ale LE
m Mivelul de incredere al consumatorilor din Portugalia in cumparaturile online este cel mai scizut dintre cele 28 de state membre ale LUE
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Romania

(Tara-

Consumatori 2003-20042010-2002 2011-2010! 2012-201 2014-2012 2016204 20182008, 2018 | 0 Comercianti cu aminuntul 2008-200£2010-2002 2011-2010) 2012- 2011, 2014-2012 2016-2014 20132008 2013 |0~
Curstintele privind drepturile consumatarilar | | | Mo, o002 ;18 s, T Cunostintele privind drepturile consumatarilar’ | 88 | -31, L¥ W7, 14 ) 07 ) 556, ED
Tncredereain organizati c 122, 08, B1 . 04 . 37 . 73 4 22, 531, 63 ; ; ; : : : ; : :
frsnactiana g fin autoebt il gtz | N5 ) =31 B3 ) 11 13 54 | =27 | 530 -10.3 | | | | | | | | |
fvpadores fn comersiatiowamb ety 128 0 00 ) B3 ) -28 )0 WZ L 710 23 ) T2l -0z | | | H H H : : :
drsradisesa fin OG- lizz | os | so | s1 150l 331 6315231 -a85 ! ! ! I I I ! ! !
incredereainmecanismele de compensare ¢ 93 0 01 0 137 0 23 0+ 27 0+ ¥F o+ -100 0 480 ¢ g1 ! ! ! ' ' ' ! ! !
Ao in S Pea!l o7 ! @il az! 20! 70! ns!ass! a5 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Frenadianag i instat e | 70| -05 | ®3 | 48 | -33 | 83 | -85 | 426 | 93 | | | I I I | | |
Tncredereain siguranta produselar Vo350 ¥ 0 Fa8 0 o0y, 31 0 BE L 45 0 5100 BT Tncredereain siguranta produselar H H H H , B4, 05 | B4 | 581, -3
Tnerederea in mentiunile "ecologic” ! ! ! ! ! ! 8.4 ! -3.2 ! 4.7 ! -0.6 Tnerederea in mertiunile "ecologic” ! ! ! ! ! ! -6.3 ! 13 ! 8.5 ! T
incredereain cumpidturile onling interne ! ' ' ' - - = N Ineredereain winzdiile online interne ! ! ! ! ! V=23 0 83 0 BT S22
Erpunereala practici comerciale neloiale ! ' ' ' ! v =553 0 15 @ 215 -09 Prevalenta practicilor comerciale neloiale ! ! ! ' ' vo-3T o 11 365 82
Blte practici ilicite | | | | | | 501 -13 | HW4 | 32 Respectarea legislatici privind protectia consumatorilor | | | | | | 00 | 44 | 754 G4
H 1 1 1 H H H 1 1 Aplicares legizlatiei privind protectia consumatarilor si 1 1 1 H V4B 43 0 13 0 B8 6.2
! ! ! ! ! ! ! ! ! siguranta produselor ! ! ! ! ! ! ! ! !
Prableme zi pléngeri (indicatar sintatic) H . . . H , bo | o-07 ) 830 -S54 Participarea lamecanismele SAL . . . H H , B4 88 | 311 a7
Fodeme oo negfotdc oo | |03 0p | @4l wo I A T A
Aot 2e st intdie problams ! ' ' ' V-TE o =21 0 -EE 0 TEB . -R2Z ' ' ' ! ! ! ' ! '
Cunostinte si incredere Asigurarea conformitatii si aplicare Plangeri si solutionarea

wincrederea consumatarilor in comersiantii cu amédnuntul ziTn prestatari de sewvicii din Bomania a crescut de mai mult de dous o din 2008, sea mai mare crestere fiind cbservatd in perioada 2012-2014
u Mivelul de incredere al consumatarilar in siguranta produselor din din Bomania este al doilea cel mai scizut dintre cele 28 de state membre ale UE

w Oups cresterea sa constants, incredereain cumparEtunile online in Romania a crescut cu aprosimativ jumatate din 2012, ceamai mare crestere find observats in perioada 2012-2014

m Mivelul de Trcredere al comerciantilor cu amé@nuntul n siguranta produselar din Foménia este alreilea cel mai scizut dintre cele 25 de state membre ale LE

m Boméniz are al doilea cel mai scizut punctajla indicatorul sintetic de probleme i pléngeri ale consumatarilor din JE-28
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Slovenia

(Tara -
'

Consumatori 2003-20042010- 2008, 2011-2010] 2012-2011 2014-2012, 2016-2014 2015-2018) 2018 Comercianti cu aminuntul 2003-20042010-200 Z011-2010, 2012-2011 2014-2013 2016-2014, 2015-2018, 2015 | 0
Cunostintele privind drepturile consumatarilar” | 1 H -z es | 0 47 474 26 Cunostintele privind drepturile consumatarilar | o817 o 4B 10 43 0 <13 ) 460 -TE
Increderea in organizati v 31 . 01+ 72, 07 « 04 . 83 ¢ 13 . 531 . -E4 . . . . . . . . .

forncianas in sctonbt s pebilize | 26 | 13| 92 | 06 | -03 | 98 | 58 | 484 | -0 i i i i i i i I I

fsradenasin comensisdcwariaaned 41 | 57 ) 67, 82, W3, O . 11 ) AR 12 | | | 1 1 1 H H H

rradtenas fn G- 27l 40l 56| 37| -89 37 | 31| 554 54 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Tneredereainmecanismele de compenzare ¢ =52 ¢ -15 + =27 ¢+ 985 ¢+ -85 0 23 12 ¢ HE 0 37 ! ! ! ' ' ' ' ' '

ncredienna i S Des! 53! os! a1 ! ws! 53! 57 2aa! w2 ! ! ! ! ! ! ! ! !

Froradienaz infsta e | -T6 | 23 | -48 | B5 | 125 | 313 | 33 | W2 | 215 | | | i i i i i i
Troredereatn siguranta produselar v -105 ) 43 ) -F4 ) 42 | -03 ) 06 | 32 | 631, -06 Incredereain siguranta produselor H H H H vo-12 0 =34 ) E ) 848 0 104
Tnerederea in mentiunile "ecologic” ! ! ! ! ! ! -0.3 ! 1.0 ! 434 ! -5.4 Increderea in mentivnile "ecologic” ! ! ! ! ! ! 5 ! 6.8 ! 8.8 ! a.0
incredereain cumpdrtuile online interne ¢ ! ! ' L5400 113 0 14 0 B28 0 B4 incredereain vanzirile anline interme ' ' ' ! ! R - A
Expunereala practici comerciale neloiale ! ! ' ! ! A N = e Prevalenta practicilor comerciale neloiale ' ! ! ' ' v58 ¢+ -58 258 <25
Albe practici ilicite | | | | | | 03 | 18| T8 | -4 Pespectarealegislatie privind protectia consumatarilor | | | | | | 35 | 23 | 606 | -54

H H H 1 1 1 1 1 1 Aplicares legislatiei privind protectia consumatorilor si 1 : : : V-1 43 0 33 0 STT . 42
! ! ! ! ! ! ! ! ! siguranta produsslor ! ! ! ! ! ! ! ! !

s Plangensi solwionarea ltigitr ]
Probleme zi plangeri lindicatar sintetic) | | | | | [ EN Participares la mecanizmele SAL | | | | | | 161 1 -39 1 433 1 123 )
Frobiamea dalne nagiabita, oarf £ pldngas H H : | V-B& 20 0 13E 0.1 : : : H H H H H H
Abr. s forst frndinbe aradiome I I I ! l'ga | -o7 ! -z0 ! gaa | ga ! ! ! I I I I I I

Cunostinte si incredere

Asigurarea conformitatii si aplicare

Plangeri si solutionarea

_

m Consumatarii din Slovenia au al doilea cel mai scizut nivel de incredere in autorititile publice din UE-25

w Conzumatarii din Slovenia auw cel mai scdzut nivel de incredere in mecanismele de solutionare alternativd a litigiilor (SAL) din UE-25, intimp ce nivelul de incredere al consumatarilor in instante este cel mairidicat dintre cele 25 de state membre ale LE
mIncrederea consumatarilor in instantele din Slovenia aproape s-atriplat din 2008, cea mai mare crestere find observats in perioada 2014-2016
u Mivelul de incredere al comerciantilor cu aménuntulin vanzéle online in Sloveniz este cel mairidicat dintre cele 28 de state membre ale LE

"m0 A8 o S RS Aok 08 B Ara wnor Fensd o comp arabils

112



Slovacia

Consumatori E008-2002010- 2004 20H-2010| 2IME-Z0H| 201d-201H E0le-2uid zot3-g  zg |10 Comercianti cu amanuntul i Z0OFEID-200Y ZIH-Z010| E01Z-201| 2014-209H B01E -0 20E-20tg oty |20

Cunios tingele privind drepturile consumatarilor” | | | 35 | 61 | 30 | -8 | &ra | 131 Cunos tingele privind drepturile consumatarilar” | | 213 1 121 ] 36 | A2 | 30 ] 22 | 4731 B3
Incredereain organizatii voa0a ) 1B L BS LT L 02 ) 05 ) 42 0 B2 43 . . . : . : . . .
Srerederes i st fe putiee | 08 1 14 | 68 | 361 15 | o0 | 40 | 543 | -86 | | | | | | | | |
fheregeres i comeroiat Fou aE suv, 07 L 24 | BS L 02, WG | 13, BE | 802, T ' ' ' i i | i i i
Frerederea iy (PWF-ui | -z | o6 | &1 | &3 | <28 | o4 | 18 | 485 | -1z | | | | | | | | |
incredereatn mecanizmele de compensare 21 | 23 | 77 1 B4 | T4 | 135, 20 ) 251 ) 2@ i i : | : | : : :
Frredtres iy S | 41 | 32 | 65 | 03| 35 | -84 03 | 328 02 | | | | | | | | |
Freredires i fstan ¢ o2l o4 BB 2B ) OBI L OEE L 43 M4 B2 ' ' ' i i | i i i
neredereain sigurama produselor | 43 | a5 | 1221 13 | 62| &4 | 63 | 724 | 27 Tneredereain sigurana produselor | | | | | 22 | 7o | o4 | 7851 &1
incredereain memiunile "ecologic” . . . . . H BB - B v S Tnerederea in mentiunile “ecologic” . . . , . V23, 38, BRE L -z
incredereain cumparaturile online interne | | | | | A7 1 &0 | 72 | M3 -03 increderea in winzarile onling interne | | | | | | o0 ] 71 ] /4| -85
Expunereala practici comerciale neloiale | . . : . A T R Prevalenta practicilar comernciale neloiale . . . , . R L IR [iXi]
Alte practiciilicite | | | | | | 42 | 33| a3 | -3 Fiespectarea legislatiei privind proteciia consumatorilar | | | | | | 33 ] 6 | 888 | 32
H H H H H H H | H Aplicarea legislagiei privind proteciia consumatorilorsi H H | V45 0 06 <35 L 4TE L -4
| | | | | | | | | siquranta produselor | | | | | | | | |
Fraobleme si plangeri [indicator sintetic] ! ' ' ' ' voA0E o 2B v 808 0 24 Fartiziparea la mecanizsmele S4L ' ' ' ! ' vo-44 0 1E 0 ME BB
Frcatvierme delo neqiishie, dard 5 pshaer | | | | Pozg |oag |oas |oar | | | | | | | | |
A g st Bt diite mrodieTee ' ' ' ' [ R - - 1 1B ' ' ' ! ' ! ' ' '
Cunogtinte si incredere Asipurarea conformititia si aplicare Plangeri si solutionarea litigilor

m Conzsumatorii din Slowvacia au al doilea cel mai ridicat nivel de cunoastere a drepturilor lor din UE-23

w Mivelul de Tncredere al consumatorilor in mecanismele de compensare din Slovacia este cel mai scazut din UE-28. Acest rezultat este determinat in principal de ncrederea lor in instanye, care este cea maij scazuta din UE-28

w Mivelul de incredere al comerciantilar su amanuntul in winzarile online Tn Slovacia este al treilea cel mai scazut dintre cele 28 de state membre ale UE

w Slowacia are al treilea cel mai scazut procent de comenciani cu amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili 25 considers ci concurentii lor de pe piapa interna respecta legislatia privind siguranga produselar si protectia consumatarilor
w Slowacia are al treilea eel mai seazut procent de comenciang cu amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili 5 considers ci este aplicata legislagia privind protectia consumatorilor si siquranga produselar
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Finlanda

Consumatori e 2004202009 201-2010| 201z- 2ot Eild-20ig zote- 2o 2oty 2ot |10 Comercianti cu amanuntul e 2004202009 201t-2010| 201z-zet| 20420l zote- 2o ois-2edy zone |13
Cunostingele privind drepturile consumatarilor” -B.E -0.9 0.4 A 36,6 -4, Cunostingele privind drepturile consumatarilor” 46 -3 1.2 -B,3 1.2 0.6 GE.5 24
Tneredereatn organizayii . BB 1 2B 7 45 1 01 1 3T 0 O30 0 24 7 7A@ 144 . . . . . . . . .
Fneredieres b svarity S bl I 43 | 221 24 | 65 | 15 | B3| 27 | s2a |l 135 | | | | | | | | |
fnerederes b coumerciat Sov amE sust, 08 L 23 0 37 L TR W08 0 02 0 03, EE . 47 . : . . . . : . .
Freredres i G I g |24l g3 | 14 1 241 33 458 | 7811 13 | | | | | | | | |
Tneredereainmecanismele de compenzare; <37 1 84 1 82 1 13 4 23 0 -RE . 14 0 45E T : | : : : : | : :
Frereceres i S oo | 73 | 74 1 76 | w3 48| 03 | 583l 154 | | | | | | | | |
Sherederesin inman & {76 0 W8 1 80 1 -3 0 MO0 M0 1 18 1 323 0 -0 i | i i i ‘ | ‘ ‘
Tneredereatn sigurana produselor ! 4.2 ! 24 ! -24 ! 0.2 ! 0.5 ! 52 ! 3E ! 245 ! 1448 Tnzredereain siguranga produselor ! ! ! ! ! 27 ! 17 ! -4 ! a0 ! 15,7
Tnerederea in menionile "ecalogic" ' ! ' ' ' vo-B 0 BS o B3 an Tnzrederea in memionile "ecologic* ' ! ' ' ' 3T o 0 853 0 45
Tneredereain cumparaturile online interne I | I I I -0,3 I B4 | 5.6 I 75,4 I 3.8 Tnarederea in wénzarile online interne I | I I I I 15 | -33 I £9.49 I 15,0
Expunerea la practici comerciale neloiale 1 ! ' ' ' vo3E 0 41 ZBE 3.2 Prevalenta practicilor comerciale neloiale ' ! ' ' ' a5 0 03 0 3240 41
Blte practiciilicite ! ! ! ! ! ! 23 ! -0 ! T4 ! -34 Respectarea legislatiei privind protectia consumatarilar ! ! ! ! ! ! -5 ! 14 ! ra ! 24
' ! ' ' ' ' ! ' ' Aplicarea legislatied privind protectia consumatarilor si ' ! ' ' oo 13 0 23 0 T2E 0 0E
o R
- - Plingerissoionarealitigior 0
Probleme si plangeri [indicator sintetic) | | | | | | 0& | 01 | 837 | 13 Farticiparea la mecanismele SAL | | | | | | 14 | V73| Bz s
Frendieme gt meqiistil, darf 6 ldmgen ! ! ! ! voe3E 03 4E BT ! ! ! ! ! ! ! ! !
A see st bt Snite prodverme | | | | | 35 | 08 | 03 | Yo 44 | | | | | | | | |
cunogtinte & incradere Asigurarea conformitatii si aplicare Plangeri si solutionarea

w Finlanda are al dailea cel mai mare punctaj din UE la indicatarul sintetic de cunostinge siTnereders dintre cele 28 de state membre ale UE

m Mivelul de neredere al consumatorilor Tn organizaiile din Finlanda este al doilea el mai ridicat dintre cele 23 de state membre ale UE, nivelul de Tneredere Tn autoritaile publice fiind al treilea cel mai ridicat si nivelul de Tneredere Tr OMNG-uri fiind al doilea cel mai ridicat
din UE-28

w Conzumatorii din Finlanda au al dailea cel mai ridicat nivel de incredere in mecanismele de salujionare alternativa a litigiilor [SaL) din UE-28

m Mivelul de Trncredere al consumatorilor Tn siguranya produzelor este cel mai ridicat dintre cele 25 de state membre ale LE

w Mivelul de frncredere al comerciangilor cu amanuntul din Finlanda fn ziguranga produselor sitn mengiunile "ecolagic™ este cel mai ridicat dintre cele 28 de state membre ale UE

m Finlanda are al treilea cel mairidicat procent de comercianti cu amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili 55 considere &3 concurentii lor de pe piata interna respecta legislatia privind siguranta produselor si protectia consumatorilor
w Finlanda are al treilea cel mai mare punctaj din UE la indicatarul sintetic de plangeri si soluionare a litigiilar dintre cele 28 de state membre ale LE

m Procentul de consumatari finlandezi zare 5-au confruntat cu probleme deloe neqglijabile, dar nu au depus plingere, este cel mai scazut din UE-23

w Procentul de comerziangi cu amanuntul din Finlanda care au cunostings de mecanismele de soluionare alternativa a litigiilar [SAL) este cel mai ridicat din UE-22

mFinlanda are al treilea cel mai ridicat procent de comerciant cu amanuntul din UE-28 care sunt susceptibili 53 fie implicai in mecanisme de soluionare alternativa a litigilor [SAL)
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Suedia

T T T T T T T
Comercianti cu amidnuntul 2003-20082010-2003 201-2010! 2042-201 2004-2 12 2ME-2 04 2015-2018 2016 !

T T T T T T T T
Consumatori 2003-20082010-2003 2011-2010! 2012-2011 2014-2013 2016-2014 2015-2018. 2015 1

Cunostirtele privind drepturile consumatarilar” ! ' ' e - e I . I - - Cunaztintele privind drepturile consumatarilar” ! - - - I e - I . - TA 35
Increderea’tn organizati , 98] 511 057 16 | -38, -06 | -03 ; 55, 01 : : : : : , , . .
.-’ne_,.f&_#afas 2 Scaandin dis pobiing | J94 | 72 | <05 | 34 | 05 | -03 | 07 | 785 121 I | | | | | | I I
faveadanas fn comensiant Fow ami nanded. =86 ¢ BT 0 =24 0 =82 v 124 0 11 11 FEIE 13 ! ! ! ! ! ! ! ! !
Fronsdianas in WS- | -6 | 20 | 15 | 07 | =242 -27 | -28 | 476 | -13.2 | | | | | | | | |
incredereain mecanismele de compensare 190 0 81 0 23 1 42  -37 . -08 2 00 4 282 97 . . . . . . . . .
Frreianng fn S sl ga ! sz ! 190 01!l o7 ! o7 laral —s1 ! ! ! ! ! ! ! ! !
i fsradianas in instat e i -20.6 i 9.8 i 27 i g4 i -7.3 i -2.3 i -0.7 i 185 i -14.3 i i i i i i i i i i
Incredereain sigurarta produselar o4& 11 16 ) -85 36 ¢ 33+ 28 Tid o 1.7 Incredereain siguranta produselar ! ! ! ! <56 ¢ 58 ¢ 4B 1 833 a3
Inaredereatn mentiunile "ecalagic” | | | | | | 22 | 2B | 5381 -8B Tncredereain mentiunile "ecalogic” | | | | | | 2% | 04 | 801 | 5.3
Tneredereatn cumpidturile online interne | | | i V42 0 BB 1 31 0 8310 15 Tncredereain vanzdile online interne 1 | | i | \ 58 1 5B 1 BT.2 . 123
Expuneres la practici comerciale neloiale ' ' ' ' ' : 03 : 2.7 : 4.1 : 1.7 Preualerta practicilar comerciale neloiale : ' ' ' ' ' =30 ' =27 : 235 : -4.5
Alte practici ilicite | | | | | | 30 | =22 | &7 | -5 Respectarealeqgislatisi privind protectia consumatorilor | | | | | | 06 | 03 | V20 3.0
H H H H H | | | | Aplicarealegislatiei privind protectia consumatarilor si H H H H =43 0 71, -039 ) 653, 34
| | | | | | | | | siguranta produselar | | | | | | | | |
Probleme si plangeri (indic atar sintetic) | | | | | I -1.1 I 14 I 315 I 30 Participares la mecanizmele SAL I | | | | | -13 | 1.3 I E5.5 I =R
Frobiama datas nagliabia. oark 5 pldngar ! ! ! ! ! ! 15 ! d B ! 1.4 ! 2.2 ! ! ! ! ! ! ! ! !
M qersost fnsdides groddame | | | | | 1591 -05 ] 34 | 832 52 | | | | | | | | |
Cunostinte si incredere Asigurarea conformitatii si aplicare Pléngeri si solutionarea litigiilor

m Consumatori din Suedia au al treilea cel mai scizut nivel de increders in instante din UE-25
u Suedia are cel mai mare punctaj din UE |2 indicatorul sintetic de plingerizi solutionare a litigilar dintre cele 25 de state membre ale UE
u Suedia are cel mai ridicat procent de comercianti cu amdnuntul din UE-28 care sunt susceptibili =3 fie implicatiin mecanisme de solutionare alternativi a litigiilar [SAL)
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Regatul Unit

Consumatori 08 ZOOFEID-200Y DIH-ZO0) Z01Z-20H| 2014 2OTH B0t -20A 2020 g mote |12 Comercianti cu aminuntul DA ZO0FEIAD-Z00Y ZH-ZoT) Z012-201| 201420 20dE R E0TR-20Y  made |10

Cunostingele privind drepturile consumatorilor | | | B4 1 12 | 7 [ 950 ] 400 | 47 Cunostingele privind drepturile consumatorilor | | o1 | 34 43 | 85 ] 20 | o4 | &40 ] -86
increderea n organizatii Va0 ) TE L 2Ry 0E ) 2B oAar 35 A B2 . . : . : . . . .
freredieres i StWCHiE ) de mitlice | 33 | na | 321 08 02 | 68 | <00 | 742 108 | | | | | | | | |
Fhcrederes iy covnerciat Fovame s, 20 ) B3 1 BT L 32 0 80 ) 30 ) B3 ) TAE L T3 H H : H X : : : :
Arerederes Hr (AT wrd | 37 | 85 | 06 | 64 | 477 | 73 | -241 ] 818 | o7 | | | | | | | | |
incredereain mecanizmele de compensarg 4,2 | 167 | <41 | 65 1 05 ) 133 ) (83 ) ME | BT i i | : | : : : :
Arcrederes i SAL | 23 | t2o | -22 | 40| o4 | 155 | 183 | 489 | 58 | | | | | | | | |
Ahrederes i o ¢ Vg L s L B8 08 L 5 L 1 85 L 403 TE ' ' i i | i i i i
ineredereain sigurana produzelor | 3 A0 28 | 23 0] 08 22 219 | 122 ineredereain sigurana produzelor | | | | |18 1 2 | 23] T2l -2z
Tnerederea in mentiunile “ecologic” H . H H H vodanoy |0 B31 ., TR Tnerederea in mentiunile “ecologic” H H . H . VoRL L 32 Tas o oan
neredereain cumparaturile online interne | | | | | &0 | 28 | oF | @761 153 Tneredereain vinzarile online interne | | | | | | 63 | 30 | 5471 -02
Expunerea la practici comerciale neloiale | | . . . yo-BE L 183 ) 202 ) 22 Prevalena practicilor comerciale neloiale . . | . | V04 ) 31 18s ) 85
Alte practici ilicite | | | | | | #1134 | 1585 | 44 Fiespectarea legislatiel privind proteciia consumatarilar | | | | | | 36 | 11 | 774 | &4
H | H H H H H H H Aplicarea legislayiel privind protectia consumatorilorsi ) : ' : VB4 7 40y o0 ) TRLONE
| | | | | | | | | sigurama produgelor | | | | | | | | |
Probleme si plangeri [indicator sinketic] ! ! ' ' ' volg oy 3R v BR3 Y 22 Participarea la mecanismels SAL ' ' ! ' ! R T T 1
Frotieme deice nealiatie darg s pinges 111 L Lea Laga bz 1o S
A s st it ainite prodieme ! ! ! ! 'U38 voa0 v e0 o BBZ T ! ! ' ! ! ! ! ! !
Cunostinte s increderne Asigurarea conformititii si aplicare Plingeri 3i soluticnarea litigiilor

w Mivelul de Tncredere al conzumatarilar din Regatul Unit Tn cumparaturile anline este cel mairidicat din UE-23

w Fegatul Unit are al treilea cel mai seszut punctaj la indicatarul sintetic de plangeri si soluionare a litigilor din JE-23

» Frocentul de consumatari din Fegatul Unit care s-au confruntat cu probleme deloe neglijabile, dar nu au depus pléngere, este al doilea cel mai zeazut din UE-28
m Procentul de consumatori din Fegatul Unit care nu s-au confruntat cu nicio problema este cel mai scazut din UE-23
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Islanda

Consumatori E00a-Z00JE010-200d 201 -E00| E0E-2 01| 201d- 201G 2016201 E01E- 20 LA lara=

Comercianti cu amanuntul E0ia-Z00E010- 00N 2o H-E0 10| E01E-E0) 201d- 201 E0 16201 E01E-201 UL

Cunostingele privind drepturile consumatorilor | | | 03 | 36 1 45 | 03| 467 [ 19 Cunostingele privind drepturile consumatorilar’ | | 150 1 31 1 03 | 96 | -22 | 65 | e40 ] 104
Increderea in organizatii : . : VORT oL 2L o0F o o0E , B0E L B2 . : . . . , : : :
Anereenes i aurciis ) de mudline | | | | 431 ®6 [ o1 | &85 | 503 | -124 | | | | | | | | |
Anereenea i coumereisT F oo STE o H : HIS: - - P 1 T : TP - XS X H : H H H : : : :
Anerederea i IR o | | | | 47 | 7o | 30 | 43 | 664 | &6 | | | | | | | | |
incredereain mecanismele de compensare : : VB3 12 Bl 4E ) EET o, Az , X , , , : . . .
Frcredere i S | I I | &1 | B3 | -76 | -35 | 263 | &7 I | I | | | | | |
Frcredere i T : ' ' VDB BT L -RTLOET L ED L - ‘ | ‘ : : | i i i
incredereain siguranta produselar | | | | 27 | =24 | o1 | 653 | 73| 458 Tnerederea in siguranya produselor | | | | | 27 | -85 | 54 | 754 | 10
ncrederea in meniunile “ecologic” i H H H i VoBA L 0E ) #43 -08 Tnerederea in mentiunile "ecologic” H i H H H vo134 ) 83, BOO -0
incredereain cumparatuirle online interne | | | | | 83 | 68 | 14 | d3 77 Tnerederea in winzirile online interne | | | | | | 311 40 | veo |l WA
Expunerea la practici comerciale neloiale | . . . | R R Prevalena practicilor comerciale neloiale . | . . . V81 20, 217 EE
Alte practici ilicite | | | | | | 29 | -33 ] W03 | -049 Fiespectarea legislatiei privind proteciia consumatarilor | | | | | | o4 | 01 | 741 51
| H H H i H H H i Aplicarea legislayiei privind protectiz consumatorilarsi ' : : VTR L oaE |3 4eE 0 3l
S T T I R IR AR
Probleme si plingeri [indicatar sintetic]l | I I I | I -11 I 0.8 I ara | -0,E Farticiparea la mecanismeles SAL I | I I I | -1 I 0.4 I 273 I 231
Eradieme doloe neglistie, dird & phinged . . . . V1B L 27 . B 32 . . . . . . . . .
MMy s et st inive Srolicme | | | | R A | | | | | | 1 1 1
Cunojtinte 5i incredere Asigurarea conformitdti §i aplicare Plangeri 3i solutionarea litigiilor

w Conzumatari din Izlanda au al treilea cel mai seazut nivel de Tncredera n autoritaile publice dintre toate cele 30 de ari

w Exists o tendinia constants de seadere ainerederii consumatarilar in mecanismele de salugionare alternativi a litigilor (SAL] din lslanda, care aproape =-a injumatagit din 201, devenind cea mai scizuts valoare dintre toate cele 30 de (ari. Cea mai mare seadere este
observatain pericada 2014-2016

w Mivelul de incredere al cansumatarilar din lslanda in mengiunile "ecalagic” este al doilea cel mai scazut dintre toate cele 30 de yari

m Comerciantii cu amanuntul din lslanda au cel mai ridicat nivel de cunoastere a drepturilor consumatornilor dintre toate cele 30 de ari

m Mivelul de ncredere al comerciantilor cu amanuntul in wanzarile online in lzlanda este al treilea cel mai ridicat dintre toate cele 30 de ari

mlzlanda are al doilea cel mai scazut procent de consumatoni, dintre toate cele 30 de pari, care sunt susceptibili 23 fie expusi practicilor comerciale neloiale

w Frocentul de comerciant cu amanuntul din Islanda care au cunostings de mecanizmele de salugionare alkernativa a litigilor [(SAL] a seazut cu puiin peste o treime din 2001, conducdnd la a treia cea mai seazuta waloare dintre toate cele 30 de ari
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Morvegia

Comercianti cu aminuntul OO ZO0FEI0-2O0Y Z0H-ZOT0| 2IE-Z0H| 29d-EME 206G -2 B0I3-200g 2y |

Consumatori 2009- 2002 0A0-200d Z0H-2010] 2012-201] 201d-2019 201 -2 014 2015- 201 F{E

Cunostingele privind drepturile consumatorilar® | | | 231 351 061 11 | 6271 74 Cunos tinele privind drepturile consumatarilar” | | 65 | 44 | 45 | -2 | 30| 37 | 678 | 42
Incredereain organizatii , . , BT S . . . . . . . : .
Fheredieres iy suiort) e putlce | | | | 421 w3 | 13| -03 | 806 | 172 | | | | | | | | |
FRCTOTEres iy OO i U SrTE S, : : VoA L DL 05 L 2B L TRT . 34 : : : . . . . : .
Frcredierea i R | I | || B0 -84 | 07 | 684 | -2 I | | | | | | | |
Tneredereain mecanizmele de compensare] , , VB2 B2 o B30 05 ) 423, 6D H H : : : : : | :
Areredieres i S | I | | o-gg | &7 | 82| 02 | 470 40 I | | | | | | | |
Arerederes i instan & : ' : VAT L RT L B4 07 387 B8 ‘ : : : : i i i i
Tneredereatn sigurana produselor | | | | o1 | 4o | 146 | 02 | 233 M2 Tnerederea in siguranya produselor | | | | | -Ba | 33 | a7 | 937 | 182
Tneredereatn mentiunile “ecologic” | . | . . yong 24 ) E04 L Bl Tnerederea in mengiunile "ecologic" . . . . . V2B 38 ) 8Bl 143
ineredereain cumparsturile onling interne | | | | | 61 | 79 | -25 | =44 | 128 inerederea in winzsrile onling intermne | | | | | | 90 ] w0 | g0 | &3
Expunerea la practici comerciale neloiale | . : : . B N Prevalenta practicilar comerciale neloiale . . . : . VB3 AR 2B ET
Blte practici ilizite | | | | | | -0F | 48 | &7 | 45 Fiespectarea legislatiei privind protectia consumatorilar | | | | | | 40| o8 | 7285 | 35
i H i H H H H H H Aplicarea legislatiei privind proteciia consumatorilorsi ) H H H VB3 L BT B2 T44 . 2B
| I | I I I I I I siguran a produselor I I I I I I I | I
Probleme si plangeri [indicator sintetic] ' ! ' ' 05 01 888 15 Farticiparea la mecanismels SAL ' ' ' ' ' B4 02 BOE 184
Frademme cedee moaifatde, dar 8 & pnaer | | | | I 421 o8 | 1201 0% | | | | | | | | |
AR s At it Sinite frodieme : . : . P 2 K- S - T A I . . . . . . . : .
Cunogfinte sl incredere Asigurarea conformititii si aplicare Flangeri 3i solufionarea litigiilor

u Morvegia are al doilea cel mai mare punctaj la indicatonl sintetic de cuncstinge sifncredere dintre toate cele 30 de pari
u Mivelul de incredere al consumatarilar in siguranga produselor din Marvegia este al doilea cel mai ridicat dintre toate cele 20 de ari
u Mivelul de incredere al comerciangilor cu amanuntul Tn siguranga produselor sifn mengiunile "ecologic” este cel mai ridicat si, respectiv, al doilea cel mai ridicat dintre toate cele 20 de yari
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Cum sa contactati UE

Personal

In intreaga Uniune Europeani exista sute de centre de informare Europe Direct. Puteti gisi adresa centrului
cel mai apropiat de dumneavoastra la: https://europa.eu/european-union/contact_ro

La telefon sau prin e-mail

Europe Direct este un serviciu care va oferad raspunsuri la intrebarile privind Uniunea Europeand. Puteti
contacta acest serviciu:

— apeland numarul gratuit: 00 800 6 7 8 9 10 11 (anumiti operatori pot percepe taxa pentru aceste apeluri),
— apeland numarul standard: +32 22999696 sau

— prin e-mail, la: https://europa.eu/european-union/contact_ro

Cum sa obtii informatii despre UE

On-line

Informatii despre Uniunea Europeana in toate limbile oficiale ale UE sunt disponibile pe site-ul Europa, la:
https://europa.eu/european-union/index_ro

Publicatii ale UE

Puteti descarca sau comanda publicatii ale UE gratuite si contra cost la adresa:
https://publications.europa.eu/ro/publications. Mai multe exemplare ale publicatiilor gratuite pot fi obtinute
contactand Europe Direct sau centrul dumneavoastra local de informare (a se vedea
https://europa.eu/european-union/contact_ro).

Dreptul UE si documente conexe

Pentru accesul la informatii juridice din UE, inclusiv la ansamblul legislatiei UE incepand din 1952 in toate
versiunile lingvistice oficiale, accesati site-ul EUR-Lex, la: http://eur-lex.europa.eu

Date deschise ale UE

Portalul de date deschise al UE (http://data.europa.cu/euodp/ro) ofera acces la seturi de date din UE. Datele
pot fi descarcate si reutilizate gratuit, atat in scopuri comerciale, cat si necomerciale.

Publications Office
of the European Union
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