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FL332 - RO

Atitudinea consumatorilor fata de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor

(D1

Céati ani aveti?

[(NOTATI - DACA "REFUZ" COD '99")

[T ]

Sexul respondentului

Masculin

Feminin

1
2

UN COMERCIANT SE REFERA LA CEL CARE VINDE BUNURI CU AMANUNTUL -

MAGAZIN SAU SITE WEB / UN FURNIZOR SE REFERA LA CEL CARE VINDE SERVICII

[ADRESATI TUTUROR PERSOANELOR INTERVIEVATE

Q1

In ultimele 12 luni ati cumpdrat vreun bun sau serviciu prin Internet, telefon sau posta din
Romania sau din alta parte in oricare dintre urmatoarele moduri...?

[(MAI MULTE RASPUNSURI POSIBILE)

(SE CITESC VARIANTELE | Da,dela | Da,dela | Da, dela Nu NS/NR
DE RASPUNS) un un un (NU
comercian | comercian | comercian CITITI)
t/ furnizor |t/ furnizor |t/ furnizor
aflat in aflat in aflat in
Romania | altdtara | afara UE
UE
1 [Prin Internet (site web, 1, 2, 3, 4, 5,
email, etc.)
2 |Prin telefon 1, 2, 3, 4, 5,
3 |Prin posta (catalog, 1, 2, 3, 4, 5,

comanda prin posta, etc.)

FL 299 Q1 TREND MODIFIED

ADRESATI Q2.1 DACA "Da, de la un comerciant / furnizor aflat in Romania, COD 1IN Q1.1
SAU/SI Q1.2 SAU/SI Q1.3 - CEILALTI TREC LA Q2.2

PROG: Suma trebuie sa fie introdusa in moneda locala, care va fi transformata automat in
Euro (tabela cu rata de schimb valutar a fost trimisa)




Q2.1

Ali spus ca ati cumparat prin Internet, telefon sau posta de la un comerciant/furnizor aflat in
Romania. Va rog sa imi spuneti cat ati cheltuit in total pe bunurile si serviciile cumparate prin

Internet, telefon sau posta in Romania in ultimele 12 luni, chiar daca este o suma
aproximativa.

[(OP: DACA "NS" COD "999999")

L 1 T T T T e

[NEW

ADRESATI Q2.2 DACA "Da, de la un comerciant / furnizor aflat in alt& tara UE, COD 2 IN
Q1.1 SAU/SI Q1.2 SAU/SI Q1.3 - CEILALTI TREC LA Q2.3

PROG: Suma trebuie sa fie introdusa in moneda locala, care va fi transformata automat in
Euro (tabela cu rata de schimb valutar a fost trimisa)

Q2.2 Ali spus ca ati cumparat prin Internet, telefon sau posta de la un comerciant/furnizor aflat in
ALTA TARA UE. V4 rog s& Tmi spuneti cat ati cheltuit in total pe bunurile si serviciile
cumparate prin Internet, telefon sau posta in alta tara UE in ultimele 12 luni, chiar daca este
0 suma aproximativa.

[(OP: DACA "NS" COD "999999") |
L [ [ [ [T [ e |
[FL 299 Q1A TREND MODIFIED |
ADRESATI Q2.3 DACA "Da, de la un comerciant / furnizor aflat in afara UE, COD 3 IN Q1.1
SAU/SI Q1.2 SAU/SI Q1.3 - CEILALTI TREC LA Q3
PROG: Suma trebuie sa fie introdusa in moneda locala, care va fi transformata automat in
Euro (tabela cu rata de schimb valutar a fost trimisa)
I |
Q2.3

Ali spus ca ati cumparat prin Internet, telefon sau posta de la un comerciant/furnizor aflat in
afara UE. Va rog sa imi spuneti cat ati cheltuit in total pe bunurile si serviciile cumparate prin

Internet, telefon sau posta din afara UE in ultimele 12 luni, chiar daca este o suma
aproximativa.

[(OP: DACA "NS" COD "999999")

[ I T T [ e

[NEW

ADRESATI Q3 DACA COD 1 SAU 2 IN Q1.1 SAU/SI Q1.2 SI SAU Q1.3 - CEILALTI TREC
LA Q4




Q3 In ultimele 12 luni vi s-a intamplat vreuna din urmatoarele situatii atunci cand ati cumparat
prin Internet, telefon sau posta in Romania sau din alta parte?
[(UN SINGUR RASPUNS PE LINIE)
(SE CITESC VARIANTELE DE RASPUNS) S-a Nu s-a NS/NR
intdmplat | intdmplat (NU
CITITI)
1 |O intarziere la livrarea a ceva cumparat de la un 1 2 3
comerciant / furnizor situat in Romania
2 |Ati cumparat ceva de la un comerciant / furnizor 1 2 3
situat Tn Romania si nu a fost livrat deloc
3 |O intarziere la livrarea a ceva cumparat de la un 1 2 3
comerciant / furnizor situat in alta tara UE
4 |Ati cumparat ceva de la un comerciant / furnizor 1 2 3
situat Tn alta taré UE si nu a fost livrat deloc
5 |Ati vrut s& cumpérati ceva de la un comerciant / 1 2 3
furnizor din altd taré UE dar vanzatorul nu a livrat
sau vandut in Romania
[FL 299 Q3 TREND MODIFIED
[ADRESATI TUTUROR PERSOANELOR INTERVIEVATE
I
Q4 In ultimele 12 luni ati cumpdrat bunuri de orice fel in timpul calatoriei de vacanta, cumparéturi

sau afaceri in altd tard UE?

(UN SINGUR RASPUNS)

Da

Nu

NS/NR (NU CITITH

—_

FL 299 Q2




Q5

Gandindu-va in general la cumpérarea bunurilor sau serviciilor de la comercianti/furnizori
situati in alta parte in Uniunea Europeana, la care ne referim drept "cumparare
transfrontalierd”, va rog sa-mi spuneti in ce masura sunteti de acord sau in dezacord cu
fiecare din urmatoarele afirmatii.

[(UN SINGUR RASPUNS PE LINIE)

(SE CITESC VARIANTELE
DE RASPUNS)

Total de
acord

Tind sa
fiu de
acord

Tind sa
fiu In
dezacord

Total Tn
dezacord

NS/NR
(NU
CITITI)

Sunteti pregatit sa
cumparati bunuri si servicii
folosind alta limba din
Uniunea Europeana

Stiti de unde sé obtineti
informatii si sfaturi despre
cumparaturile
transfrontaliere in Uniunea
Europeana

In urmatoarele 12 luni,
intentionati sa faceti achizitii
transfrontaliere care
valoreaza mai mult decat
cele pe care le-ati facut in
ultimele 12 luni

Nu sunteti interesat sa
faceti o cumparatura
transfrontaliera in Uniunea
Europeana n urmatoarele
12 luni

[FL 299 Q5

Q6

Pentru fiecare dintre urmatoarele, aveti mai multa incredere sa faceti cumparaturi de la
comercianti/furnizori situati Tn alta tara a Uniunii Europene, in Romania sau sunteti la fel de
increzator/toare in ambele cazuri?

[(UN SINGUR RASPUNS PE LINIE)




(SE CITESC VARIANTELE DE Mai multa [ Mai multa | Lafelde | NS/NR
RASPUNS) incredere |incredere |increzator/ (NU
in in toare CITITI)
vanzatorii | vanzatorii
din alta din
tara UE | Romania
decéat din
alta tara
UE
Cumpararea bunurilor sau serviciilor 1 2 3 4
prin Internet
Cumpararea bunurilor sau serviciilor 1 2 3 4
prin telefon sau posta
[FL 299 Q6 TREND MODIFIED
I
Q7 Vi s-a intdmplat vreuna dintre urmatoarele situatii in ultimele 12 [uni?
[(UN SINGUR RASPUNS PE LINIE)
(SE CITESC VARIANTELE DE RASPUNS) Da Nu NS/NR
(NU
CITITI)
At ntalnit publicitate comerciala, declaratii sau 1 2 3
oferte nesolicitate (apeluri telefonice nesolicitate
pentru a va vinde ceva, email spam, SMS-uri
comerciale, etc.)
Ati intalnit publicitate, declaratii sau oferte 1 2 3
amagitoare sau ingelatoare
Ati réspuns la o publicitate sau oferta care s-a 1 2 3
dovedit a fi amagitoare sau inselatoare
Ati intalnit publicitate, declaratii sau oferte 1 2 3
frauduloase
Ati réspuns la o publicitate sau oferta care s-a 1 2 3
dovedit a fi frauduloasa
Ati intalnit declaratjii exagerate sau amagitoare 1 2 3

despre efectele benefice ale produselor pentru
mediul inconjurator

[FL 299 Q8 TREND MODIFIED




Q8 Sa presupunem ca ati comandat un produs prin posta, telefon sau Internet. Credeti ca dupa
4 zile de la livrare aveti dreptul de a returna produsul comandat si obtine rambursarea
acestuia fara a da nicio explicatie?

[(UN SINGUR RASPUNS)

Da 1
Nu 2
NS/NR (NU CITITI) 3
[EB73.3 QA6
I
Q9 Sa presupunem ca s-a defectat frigiderul nou, cumparat cu 18 luni in urma, fara nicio vina din

partea dvs. In momentul achizitionarii produsului nu ati subscris la o garantie comerciala
extinsa. Aveti dreptul de a beneficia de servicii gratuite de reparare sau inlocuire a acestuia?

[(UN SINGUR RASPUNS)

Da 1
Nu 2
NS/NR (NU CITITI) 3

|[EB73.3 QA7 TREND MODIFIED

Q10 Sa presupunem ca primiti prin posta doua DVD-uri educative pe care nu le-ati comandat,
impreuna cu o factura de 85 de lei pentru aceste produse. Sunteti obligat s& achitati factura?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Nu, si nu sunteti obligat sa trimiteti DVD-urile Tnapoi expeditorului 1
Nu, cu conditia ca trimiteti DVD-urile Thapoi expeditorului 2
Da, sunteti obligat s o achitati 3
NS/NR (NU CITITI) 4
[EB73.3 QA11 TREND MODIFIED
I
Q11 In ultimele 12 luni, ati intAmpinat vreo problema cand ati cumpérat ceva in Romania?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)
Da - si ati facut plangere despre aceasta la comerciant/ furnizor/ producator

1
Da - dar nu ati facut plangere despre aceasta la comerciant/ furnizor/
producator 2
Nu 3
NS/NR (NU CITITI) 4




[FL 299 Q9 TREND MODIFIED

ADRESATI Q12.1 DACA "Da - si ati ficut plangere despre aceasta la comerciant/ furnizor/
producator”, COD 1IN Q11 - CEILALTI TREC LA Q12.2

Q12.1 In general, ati fost multumit sau nu de modul in care comerciantul/ furnizorul/ producatorul a
tratat reclamatia/reclamatiile dvs.?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Foarte multumit(&)
Destul de multumit(a)
Nu prea multumit(a)
Deloc multumit(a)
NS/NR (NU CITITI)

aAbhowN -

[FL 299 Q10A

ADRESATI Q12.2 DACA "Da - dar nu atj facut plangere despre aceasta la comerciant/
furnizor/ producator”, COD 2 IN Q11 - CEILALTI TREC LA Q13

Q12.2 Care a/au fost principalul/lele motiv/e pentru care nu ati facut reclamatie?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - MAI MULTE RASPUNSURI POSIBILE)

Era putin probabil sa fi obtinut o rezolvare multumitoare a problemei pe
care ati intdmpinat-o 1,
Sumele de bani implicate erau prea mici 2,
Nu ati stiut cum sau unde sa faceti reclamatie 3,
Nu erati sigur/a de drepturile dvs. de consumator

4,
V-ati gandit ca ar dura prea mult 5,
In trecut ati incercat s& faceti o plangere pentru alte probleme, dar faré
niciun succes 6,
Nu ati facut plangere la comerciant/funizor,dar ati apelat direct la o terta
parte (asociatie a consumatorilor, juristconsult, arbitru, mediator,
organizatie de conciliere, instanta)

7,
Altele (SPONTAN) 8,
NS/NR (NU CITITI) 9,

[NEW (BASED ON FL 299 Q10B)

ADRESATI Q13 DACA "Nu prea multumit/a" (COD 3) SAU "Deloc muliumit/a" (COD 4) IM
Q12.1 - CEILALTI TREC LA Q14

Q13 [Cum ati procedat mai departe?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - MAI MULTE RASPUNSURI POSIBILE)




Nu ati luat masuri suplimentare

Ali cerut sfatul unei asociatii de consumatori / unui birou de sprijin al
consumatorilor

Ali cerut sfatul unui avocat

Ati adus problema la cunostinta unei autoritati de arbitrare, mediere sau
conciliere

Ati mers cu problema in instanta

Afi facut plangere la o autoritate publica (autoritate a consumatorului, de
reglementare sau autoritate locala / regionala)

Altele (SPONTAN)

NS/NR (NU CITITH

[FL 299 Q11

[ADRESATI TUTUROR PERSOANELOR INTERVIEVATE

Q14

dezacord cu aceasta. in Romania ...

Pentru fiecare dintre urmatoarele afirmatii, va rog sa imi spuneti daca sunteti de acord sau in

[(UN SINGUR RASPUNS PE LINIE)

De acord In
dezacord

(SE CITESC VARIANTELE
DE RASPUNS)

Total de
acord

Total Tn
dezacord

NS/NR
(NU
CITITI)

1 |...disputele cu 1 2 3
comerciantii/furnizorii se
rezolva usor prin
intermediul unui organism
de arbitraj, mediere sau
conciliere (in cazuri de
produse defecte, livrare
intarziata, lipsa livrarii etc.)

2 |...rezolvarea disputelor cu 1 2 3
comerciantii/furnizorii se
realizeaza usor prin
intermediul instantelor

3 |[...aveti incredere ca 1 2 3
organizatiile de consumatori
independente va protejeaza
drepturile de consumator

4 |...aveti incredere ca 1 2 3
autoritatile publice va
protejeaza drepturile de
consumator




5 |...simiiti ca sunteti protejat 1 2 3 4 5
suficient prin actualele
masuri de protectie a
consumatorilor

6 |...In general, 1 2 3 4 5
comerciantii/furnizorii din
Romania va respecta

drepturile de consumator

7 |...v-ati schimbat 1 2 3 4 5
comportamentul de
consumator in urma unei
povesti prezentate de mass
media (ex. ati schimbat
magazinul sau produsul)

8 |[...urmariti/ascultati regulat 1 2 3 4 5
programe radio sau TV
despre problemele
consumatorilor

[FL 299 Q12 TREND MODIFIED (ITEM 8 NEW)

CITITI: "Siguranta produselor" se refera doar la bunuri de larg consum si nu se refera la
produse industriale. Produsele nesigure sunt cele care nu corespund standardelor de
siguranta, nu ne referim la arme sau cutite.

Q15

Gandindu-va la toate produsele nealimentare care se gasesc in acest moment pe piata in
Romania, dvs. credeti ca ...?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

In general, toate produsele sunt sigure

Un mic numar de produse nu sunt sigure

Un numar important de produse nu sunt sigure
Depinde de produs (NU CITITI)

NS/NR (NU CITITI)

aAbhowON -

[FL 299 Q13

Q16

Gandindu-va la toate produsele alimentare care se gasesc in acest moment pe piata in
Romania, dvs. credetica ...?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

—_

In general, toate produsele sunt sigure
Un mic numar de produse nu sunt sigure 2
Un numar important de produse nu sunt sigure 3




N

Depinde de produs (NU CITITI)
NS/NR (NU CITITI) 5

[FL 299 Q14

Q17

|Ati fost vreodata afectat/a personal de rechemarea unui produs de pe piata?

[(SE CITESC VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Da - un produs nealimentar
Da - un produs alimentar
Da, ambele

Nu

NS/NR (NU CITITI)

abhowON -

[FL 299 Q15

Q18

Luand in considerare tot ce ati cumparat sdptamana trecuta, alegerea dumneavoastra a fost
influentatad de impactul pe care-l are asupra mediului oricare din produsele sau serviciile
achizitionate?

[(UN SINGUR RASPUNS)

—_

Da
Nu 2
NS/NR (NU CITITI) 3

[FL 299 Q17

[ADRESATI TUTUROR PERSOANELOR INTERVIEVATE

[DATE DEMOGRAFICE

(D4

|La ce varsta ati incheiat pregatirea scolara (cursuri de zi)?

(OPERATOR: DACA "INCA STUDIAZA" COD '00' - DACA "FARA STUDII" COD '01' - DACA
"REFUZ" COD '98' - DACA "NU STIU" COD '99")

[T ]

[FL 999 D4

D5

In ce priveste ocupatia dvs. actuald, ati spune ca sunteti intreprinzator pe cont
propriu,angajat, muncitor necalificat sau ati spune ca nu aveti o activitate
profesionala?Inseamnd cé sunteti...

DACA ESTE OFERIT UN RASPUNS REFERITOR LA CATEGORIILE PRINCIPALE, CITITI
VARIANTELE DE RASPUNS DIN SUB-CATEGORII

10



INTREPRINZATOR PE CONT PROPRIU

Agricultor, silvicultor, pescar

—_

Proprietarul unui magazin, mestesugar 2
Specialist cu studii superioare (avocat, medic, contabil, arhitect, etc...)
3

Managerul unei companii 4

Altceva 5

ANGAJAT

Specialist cu studii superioare angajat (medic, avocat, contabil, arhitect

angajat) 6

Manager general, director sau pozitie manageriala de top 7

Pozitie manageriald de mijloc 8

Functionar public 9

Functionar, lucrétor la birou 10

Alt angajat (vanzator, asistent(d) medical(d), etc...) 11

Altceva 12

MUNCITOR CALIFICAT

Maistru / supervizor (sef de echipa, etc...) 13

Muncitor calificat 14

Muncitor necalificat 15

Altceva 16

FARA O ACTIVITATE PROFESIONALA

Are grija de gospodarie 17

Elev\ Student (la zi) 18

Pensionar 19

In cdutarea unui loc de muncé 20

Altceva 21

Refuz (SPONTAN) 22

[FL 999 D5 |

I |
[D6 [Aveti conexiune Internet acasa? |

I |

Da 1

Nu 2

[FL 999 D6 |
[D12 [In care judet locuiti ? |

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS) |

L [ [ |
D13 |Ati spune cé locuitj ...? |

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS -UN SINGUR RASPUNS) |

La sat sau comuna 1

Intr-un oras mic sau mediu 2

11



w

Intr-un oras mare
NU STIU (NU CITITI) 4

D18

|Aveti telefon mobil?

[(NU CITITI)

—_

Da
Nu 2

[D20

|Aveti telefon fix?

[(NU CITITI)

—_

Da
Nu 2

D22

Va rog sa-mi spuneti cate persoane in varsta de 15 ani si peste, locuiesc in aceasta
gospodarie, incluzandu-va si pe dvs. aici?

[(NOTATI - DACA °NU STIU” COD '98' - DACA "REFUZ” COD '99)

| | [Numérul de persoane de 15 ani sau mai in varsté din gospodarie

12





