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Flash 278
Business attitudes towards enforcement
and redress in the internal market

B. Screeners

B1. Czy Pana(i) firma sprzedaje bezposrednio koncowemu konsumentowi?

LK ettt et 1
NI ettt bttt h et naeeaean 2
— [Nie Wie/OdMOWA] ......eiecuiiiiiiieiiieeiee ettt e 9

[JESLI NIE ‘TAK’, WYWIAD NALEZY ZAKONCZY(]
B2. Ilu pracownikéw ma Pana(i) firma?

- .... pracownikoéw
— [Nie Wie/odMOWA] ......eceoveiieiiiiiie ettt e 9999

[JESLI MNIEJ NIZ 10, ZAKONCZYC WYWIAD]

C. Demos / background

C1. Jaki jest obrot w 2008 roku Pana(i) firmy? (lub jesli mozliwe z bazy danych)

- ....€
= OAIMOWAL....iiiiiiieiiiecee ettt ettt et ebe e et e s ebe e ereeeaaeesereeeenas 8888
— [Nie Wie/OdMOWA] ......eeeciiiiiiieeiii ettt eree e 9999

= TAK ettt 1
NI ettt e e e e e e ab e e et e e enabeeebaeetbeeenbeeeareas 2
— [Nie Wie/OAMOWA] ......eeeieiieeiiieiieciee ettt ree e ree b e e esveeeeeas 9

C3. Ktory z nastepujacych kanaléw sprzedazy Pan(i) wykorzystuje?

- sprzedaz w placowce handlowej koncowemu konsumentowi................... 1
= INEEIMEL ..o 2
il =) (S5 o) 1 RO URRPRRSRRR 3
= POCZEA e 4
- sprzedaz bezposrednia w domu Klienta ..........ccccevevveieenienieneennenie e, 5
- inne kanaly sprzedazy poza placowka handlowa ..........cceeceeveivirniennnnn. 6

— [Nie Wie/OAMOWA] .....veieieiieeiieeciieeiee ettt e e sve e s rae b e e esreeeenas 9



C4. Ktora z ponizszych kategorii produktéw jest najwieksza w Pana(i) sprzedazy? (Jesli
niedostepne za pomocq kodu NACE)

= ZYWNOSE 1 NAPOJE vt se e aesenas 1
- Ubrania, obuwie i akcesoria (wlaczajac w to bizuterig i
KOSIMEEYKT) ..ottt 2

- Meble, wyposazenie wnetrz i artykuty dekoracyjne (w tym
dobra do samodzielnego montazu oraz produkty do konserwacji

TTIAPTAW) cuvteeteeieeeite et et esteestteeateenteeateenbee st aseesseesatesnseenseenseesseesseesanesnsenns 3
- Urzadzenia domowe, produkty elektroniczne i technologii

INFOIrMACYJNYCH ..cvviiiiiiiiciiecie et sebe s ereeere e 4
- Dobra zwiazane ze spedzaniem wolnego czasu (np. ksiazki,

materiaty audiowizualne, zabawki...) .....cccoeeviiiiieicii e, 5
- Samochody, pojazdy silnikowe i czgSci zamienne ............cceeevereveeveennenne. 6
= AINNE AODTA ..ot 7
= Ushigi fINANSOWE ......eeeiieiiiiieiie ettt 8
— ushugi telekomunikacyjne .........ccceevvieeciiiiniiieiie e 9
— energia lub ustugi tranSPOTtOWE......ccvevveeieeieeiieriecie e 10
— hotele 1 TeStAUTACIE .....eeiuieeieeiieeieeie ettt 11
= INNE USTUGI..eiiiiiiciiecee et 12
= [Nie WIC/OAMOWA] .....veeiieieierie ettt ettt e e 99

CS5. Oprocz Polski, w ilu krajach Unii Europejskiej macie Panstwo spolki zalezne lub punkty
sprzedazy detalicznej?

- e Krajach
— [INie Wie/OAMOWA] .....veieieiieerieeiieeieeeiee ettt e eite et esive e reeetaeesebeeenes 99

C6. Do ilu krajow Unii Europejskiej realizuje Pan(i) obecnie sprzedaz transgraniczng do
koncowego konsumenta?

W naszej definicji, sprzedaz transgraniczna jest sprzedaza poprzez telefon, poczte, handel
elektroniczny lub wizyte w domu koncowego konsumenta (jak np. ogol spoleczenstwa),
zamieszkalego w innym kraju Unii Europejskiej niz kraj firmy sprzedajacej. Pochodzenie
produktu sprzedawanego nie jest istotne. Pierwszorzednej wagi jest natomiast to, ze koncowy
konsument mieszka w momencie transakcji w innym kraju Unii Europejskiej, niz sprzedawca.
Sprzedaz w sklepach osobom z innych krajow Unii Europejskiej, ktorzy sa na wakacjach lub na
“wyjezdzie zakupowym” nie kwalifikuje si¢ jako sprzedaz transgraniczna.

- Sprzedajg tylko konsumentom w PolSCe .......cccocvvvivriiiiieniiiecieeie e, 0
- e Krajach
= [Nie WIC/OAMOWA] .....veeiieieierie ettt ettt evee e 99

C7. Jesli klauzule prawne regulujace transakcje z konsumentem bylyby takie same w 27 krajach
czlonkowskich Unii Europejskiej, to do ilu krajéw Unii Europejskiej byl(a)by Pan(i)
zainteresowany(a) sprzedazg transgraniczna do konsumentéw koncowych?

- zadnym, nie jesteSmy zainteresowani sprzedaza transgraniczna............... 0
- e Krajach
— [Nie WIe/OAMOWA] .....veiiiviiieriieeiieecie ettt et e 99

A. Proposed questions for 2009 questionnaire



Zanim zacznie si¢ wywiad, wyjasni¢ ankietowanym, ze:

Ustawodawstwo konsumenckie powinno byé¢ rozumiane jako ustawodawstwo zajmujace sie
interesami gospodarczymi konsumentéw, ktére nie uwzglednia bezpieczenstwa produktu. Kiedy
pytania beda si¢ odnosi¢ do bezpieczenstwa produktéw, zostanie to wyraZnie wskazane.

‘Bezpieczenstwo produktu’ odnosi si¢ tylko do towaréw konsumpcyjnych i nie obejmuje
towaréw przemyslowych lub ZywnoS$ci. Produkty niebezpieczne nie spelniaja standardow
bezpieczenstwa, nie chodzi o strzelby lub noze.

‘Wladze konsumenckie’ sa krajowymi, regionalnymi i lokalnymi wladzami publicznymi

wykonujacymi dzialania obserwacyjne i inne czynno$ci skierowane na zapewnienie
przestrzegania ustawodawstwa dotyczacego bezpieczenstwa konsumentéw i produktow.

Information & awareness of legal obligations towards consumers

TREND
Al. Jak dobrze jest Pan(i) poinformowany(a) na temat Pana(i) prawnych zobowigzan wobec
konsumentéw, wynikajacych z ustawodawstwa konsumenckiego w Polsce?

Przez ustawodawstwo konsumenckie rozumiemy ustawodawstwo odnoszace si¢ do
ekonomicznych interesow konsumentéw, ktére nie uwzgledniaja bezpieczenstwa produktu.
Kiedy pytania beda si¢ odnosi¢ do bezpieczenstwa produktow, zostanie to wyrazZnie wskazane.

Wszystkie odpowiedzi sg $ciSle anonimowe.

— W pelni poinformowany(a).......c.cccccueeeerieerieesiieeniee e esree e esveeevneeeenes 1
— Dobrze poinformowany(@)........ccceercveerereereeeeriiienieeerieeeieeeseeesseeseneenenens 2
— Niezbyt dobrze poinformowany(a) ........ccecceevveereeseeseenienieeie e 3
— W ogble niepoinformOWaNY .........ccceeeereeeriiiesiiieereeeciee e e sreeeeneeeeneas 4
— [Nie WIe/OAMOWA] .....veiieriiieiie ettt e 9

NEW
A2. Jak dobrze, Pana(i) zdaniem, sa poinformowani konsumenci o swoich prawach
wynikajacych z ustawodawstwa konsumenckiego w Pana(i) kraju?

— W pelni poinformowany(@).........ccceeeviereerieriieniiesiiesieneeereeieesieesnesneens 1

— Dobrze poinformowany(@)........ccceeevveereveeeiieenieeeieeerreeeiee e esreeevaeeseneas 2

— Niezbyt dobrze poinformowany(a) .......cccecceeeveevieereerierrenrenreereerseesneenns 3

— W 0goble niepoinformoOWaNny .........c.ccccvereerverierieeieeieenieeseeseesneeseeseenne 4

— [Nie Wie/OAMOWA] ......eiiieiiiiiiieiieeeiee ettt et 9
MODIFIED TREND

A3. Jak dobrze jest Pan(i) poinformowany(a) o ustawodawstwie dotyczacym bezpieczenstwa
produktu?

Przez ‘Bezpieczenstwo produktu’ rozumiemy tylko kwestie odnoszace si¢ do towarow
konsumpcyjnych i nie obejmujace towaréw przemyslowych lub zZywno$ci. Produkty
niebezpieczne to takie, ktére nie spelniaja standardow bezpieczenstwa a nie takie, ktore sa
niebezpieczne ze swej natury, jak strzelby czy noze.



— W pelni poinformowany(a).......c.ccccueeeerereriieiiiieeniee e esreeereeesveeeeneeeenes 1

— Dobrze poinformowany(@)........ccceeecveerereereieeriiienieeereeeeiee e esreeeneeseneas 2
— Niezbyt dobrze poinformowany(a) ........ccecceeeveerieeneenienierieeieeie e 3
— W ogoble niepoinfOrmOWaNY .........cccueeeerereriieiiiieerieeeiee e esveeereeeseaeeeeneas 4
- Nieistotne, poniewaz Panstwo nie sprzedaja produktow. ...........cccceveeneene. 5
— [Nie WIe/OAMOWA] ......eiiouiiieriieeiiieeiee ettt et e 9

TREND

A4. Czy wie Pan(i), gdzie moze Pan(i) znalez¢ lub uzyska¢ istotne informacje i porady na temat
ustawodawstwa konsumenckiego dotyczacego zar6wno Pana(i) kraju jak i innych krajéw Unii
Europejskiej?

[ODCZYTAC - MOZLIWYCH KILKA ODPOWIEDZI]

- Tak, odno$nie ustawodawstwa w moim wlasnym kraju.............ccoceveenennn. 1
- Tak, odno$nie ustawodawstwa w innych krajach Unii

BULOPESKIE] ..veeeieeiiieie ettt 2
- [Tak, wyraznie wspomniane Europejskie Centrum

KONSUMENCKIE] ..c.vviiiiieieiieeeiee ettt et e 3
- Nie, zaréwno dla mojego kraju, jak i dla innych krajéw Unii

EUTOPEISKIE] .uvviieiiiiiiiieciiee ettt ettt et e e e e e e 4
= [Nie WIe/OAMOWA] .....veiioeieierie ettt et 9

NEW

AS. Czy w ciagu minionych dwoch lat, aktywnie poszukiwal(a) Pan(i) informacji lub porady na
temat ustawodawstwa konsumenckiego (np. kontaktujac si¢ z wladzami ds. konsumenckich
pisemnie lub telefonicznie, lub poszukujac na stronach internetowych?)

LK ettt ettt ene 1
- Nie, mam juz te informacje, nie byto potrzeby ich poszukiwac................ 2
- Nie, poniewaz nie potrzebowate(a)m tych informacji..........c.cccceverveennnnnn. 3
- Nie, poniewaz nie wiem, gdzie uzyskac te informacje..........c.ccccceveeeennen. 4
- Nie, chociaz te informacje mogtyby by¢ uzyteczne .........ccceecevvereeeennnne. 5
— Nie, Z INNYCh POWOAOW ....ooeiiiiiiiiiiieciie ettt e 6
— [Nie WIe/OAMOWA] .....veieouiiieiiieeiieeeiee ettt 9

Knowledge of consumer legislation

NEW

A6.

IF COUNTRY=FR, PL, CY, CZ, DK, EE, FI, LV, PT, SE, MT, SI

Odnoszac si¢ do sprzedazy na odleglosé, tzn. kiedy produkt jest zakupiony przez internet,
telefon lub poczte, jaka jest w Pana(i) kraju dlugo$é¢ okresu, podczas ktérego konsument ma
prawo odstapi¢ od zakupu?

Ile dni KALENDARZOWYCH to jest?

........... KALENDARZOWYCH dni

Czas odstapienia od zakupu, jest prawem podmiotowym konsumenta do zwrotu produktu kupionego
przez Internet, telefon lub poczte w okres§lonym czasie bez ptacenia kary.



NEW

A7. Prosz¢ uzupehi¢ poprawnie nastepujace stwierdzenia.

Konsument ma prawo zazada¢ wymiany wadliwego produktu lub jego naprawy... (Do
przystosowania dla kraju)

- w ciagu roku od daty oryginalnego zakupu lub..........ccccceevvvreirrcireieennnnn. 1
- w ciagu 2 lat od daty oryginalnego zakupu lub ...........ccoccoeiieneennninnne 2
- w ciagu minimum 2 lat od daty oryginalnego zakupu lub dluzej

dla niektorych okreslonych produktOw?.........ccecvevveriienieniiniieieeieeiens 3
— [Zadne Z POWYZSZYCI] ....c.cuivieereeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 4
— [INie Wie/OAMOWA] .....veieeeiieeiiieiiieeiee ettt et sre e s rae b e e eereeeenas 9

NEW

AS8. Prosze stwierdzié, czy nastepujace praktyki handlowe sa w Polsce zabronione, czy tez nie?
= ZADTONIONE......viiiiiieeeiieeiieeeiee ettt e et eereeete e e b e e eteeesabeeesaeeseseeensseenenas 1
= NIEZADIONIONE. ......eiiiiieiieiiiiie ettt 2
— [Nie WIe/OAMOWA] .....veiiivieieiie ettt 9

A. dotaczanie faktury lub podobnego dokumentu zadajacego platnosci w

materiatach marketingOWYCh .........ccooviiiiiiiiiicce e 129
B. reklamowanie produktéw po bardzo niskich cenach w porownaniu do

innych ofert bez posiadania produktow na sprzedaz w rozsadnej ilosci.................. 129
C. Zamieszczanie w reklamie przejaskrawionych stwierdzen...........occeevveeveereervenenenns 129
D. Opisywanie produktu jako “za darmo” chociaz jest dostgpny za darmo

tylko dla klientéw dzwoniacych pod numer o podwyzszonej ptatnosci. ................. 129

NEW
A9. Prosz¢ wskazaé, czy nastepujace stwierdzenia dotyczace bezpieczenstwa produktu sa
poprawne, czy tez nie?

= POPTAWNE ..o 1
= NICPOPIAWNE ..vveivieeiieeiieieerieesre e eteesteesteessaessaeesseenseesseesseesseesssessseenseenns 2
— [Nie Wie/OAMOWA] ......eieceiiiiiiieiiieciee ettt et 9

A. Na skutek wymagan wladz, sprzedawcy musza wspotpracowaé z
wladzami, aby zapobiegal ryzyku, jakie stwarzaja produkty, ktorych

QOSTATCZAJA 1o veeeueieeeiiie ettt e et e ettt e et e ettt e eteeetbeesbee e aseessbaeesseesssaeessseesssaeesseesssseanes 129
B. Sprzedawcy detaliczni musza natychmiast informowaé¢ wtadze o

niebezpiecznych produktach, ktore sprzedaja.........cccceveveveevveneenienienieeieeeeeieenes 129
C. Sprzedawcy detaliczni musza natychmiast wycofa¢ niebezpieczne

produkty 0d SWOICh KIENTOW. ......cccviieiiiiiiiiiiie ettt ve e 129
D. Sprzedawcy detaliczni powinni ujawnia¢ wladzom szczegoétowe dane

producentoéw/importeréw niebezpiecznych produktow. ..........cccocvevievienieniennnne, 129

Compliance with consumer legislation

NEW
A10. Czy w ciggu ostatnich 12 miesigcy, natkngl(ela) si¢ Pan(i) na oszukancze reklamy,
wyrazenia lub oferty zrobione przez Pana(i) konkurencje?



Oszukancze reklamy usiluja uzyska¢ pieniadze bez sprzedania czegokolwiek

— Tak, przy kilku okazjach...........ccccoveviiiiiiiieiiciceeeee e 1
— Tak, raz Iub dWa TaZy.......ccoecvieiiieiieriecie et 2
NI e e 3
i 1 G (01672 [ RSO UUUUURRRU P 8
— [Nie WIe/OAMOWA] .....veiiieieieeie ettt et 9

NEW

All. Czy w ciaggu ostatnich 12 miesigcy, przeszedl(przeszia) Pan(i) kolo wprowadzajacych w
blad lub zwodniczych reklam, wyrazen lub ofert zrobionych przez Pana(i) konkurentow?
Wprowadzajace w blad lub zwodniczymi reklamami sa te, ktore zawieraja falszywe informacje

lub prezentuja informacje o dobrach lub uslugach przeznaczonych do sprzedazy zgodne ze
stanem faktycznym. ale w sposéb mylacy.

- Tak, przy kilku okazjach...........ccceeeuireiiiiiiiieie e 1
— Tak, raz Tub dWa IaZy.......cceeevieiriiiieiie et 2
NI ettt et e e e e e te e et e e ebae e rbeesbee e raeeeareas 3
— [Nie Wie/OAMOWA] .....veieieiieeiieeiieeeiee ettt e e sve e sree e taeeesreeesenas 9

NEW

Al12. Czy w ciagu ostatnich 12 miesi¢cy, zdawal(a) Pan(i) sobie sprawe, Ze Pana(i) konkurenci
Swiadomie sprzedali jakiekolwiek niebezpieczne produkty?

— Tak, przy kilku okazjach...........cccoeveviieieiiieiieieeeeece e 1
— Tak, raz Tub dWa 1azZy........coecuieiiieiiiieee e 2
N ettt sttt et be e s 3
- Nie dotyczy, poniewaz nie sprzedaje produktow ...........ccccceevveeveeveennennn 4

- [Nie wie/odmowal]

NEW

A13. Czy w ciggu ostatnich 12 miesigcy, zdawal(a) Pan(i) sobie sprawe, Zze Pana(i) konkurenci
usilowali nadmiernie wymuszaé lub wywieraé presj¢ na konsumentach na zakup czego$ lub
podpisanie kontraktu?

— Tak, przy kilku okazjach...........ccccovevieiiiiiiieiieieieeece e 1
— Tak, raz Iub dWa TaZy........ceecvieiiiiiieriecee et 2
NI ittt et e e e e e e tb e e eba e e tbeeebeeenraeeeareas 3
— [Nie Wie/OAMOWA] .....veiiceiieeiiieeiiieciee ettt e ev e e sevee e 9

NEW

Al4. Czy w ciagu ostatnich 12 miesi¢cy, byl(a) Pan(i) Swiadomy(a) tego, ze Pana(i) konkurenci
uzywali tego, co Pan(i) uwaza za nieuczciwe warunki kontraktu dla konsumentow?
Nieuczciwymi warunkami kontraktu sa warunki, ktore powoduja znaczaca nieréwnowage
pomie¢dzy prawami i obowigzkami stron wynikajacymi z kontraktu, ze szkodg dla konsumenta.



Tak, przy kilku okazjach............cccoeevieiiieiciieciiecee e 1

— Tak, raz Iub AWa FaZY.......ccveeerierieiieciiecie e eere e e 2
NI ettt et et e e e aa e e et e e ebae e tbeesteeeneaeeaareas 3
— [Nie Wie/OAMOWA] .....veieieiieeiiieiiieeiee ettt e et e et ev e e esvee e 9

NEW

Al5. A teraz, mySlac o calym ustawodawstwie dotyczacym ekonomicznych interesow
konsumentow, prosz¢ powiedzieé, czy zdecydowanie si¢ Pan(i) zgadza, zgadza si¢, nie zgadza,
czy tez zdecydowanie nie zgadza z nastgpujacymi stwierdzeniami.

Prosze¢ pozwoli¢ mi ponownie potwierdzié, ze wszystkie odpowiedzi sa calkowicie anonimowe.

— Zdecydowanie Si€ ZZadZaAM ..........cccueeerireiiieiiieeiee e eiee e sae e 1

= ZZAdAM SI....eeviiieiiieieeieeieeiee sttt e e e sraeerbeenbeenns 2

— NI€ ZEAAZAIM SIQ...uverurirerieiieriieiieete et et et esee e e enseesseeseesseessnessnesnseenns 3

- Zdecydowanie nie zgadZam Si€ .........cecceeruierierierieeieeie et 4

— [Nie Wie/OAMOWA] .....veieceiieeiiieiiieeiee ettt e et e e ree v e e eereeeenas 9
A. Przestrzega Pan(i) ustawodawstwa konsumencki€go. ..........ccccevierirrirenirennnne. 12349
B. Pana(i) konkurenci przestrzegaja ustawodawstwa konsumenckiego.................. 12349

NEW CORE

A16. W odniesieniu do ustawodawstwa konsumenckiego, czy ktérakolwiek z nastgpujacych
sytuacji miala miejsce w ciagu ostatnich z dwéch lat?

(Mozliwych kilka odpowiedzi, to be adapted for Finland, Germany and Austria)

TR e et ar e ere e e anas 1
e\ L (SO RSP RUU U RPN 2
e D LTSN (610772 7 U URPTPT PSR 8
— [Nie WIe/OAMOWA] ......eeeiuiiieriieciieeeiee ettt ettt e 9

A. Wladze konsumenckie skontaktowaty si¢ z Panem(ia) w ramach ogdlne;j
kontroli odnosnie Pana(i) krajowej Sprzedazy ...........ccceeevvevvvenieerveneencrenreeieennnn 1289

[JESLI NIE JEST TO AUSTRIA LUB NIEMCY]
B1l. Wtadze konsumenckie skontaktowaly si¢ z Panem(ia) w ramach
specjalnej kontroli odno$nie Pana(i) krajowej sprzedazy ..........ccoecceeveeveereennnnns 1289

[JESLI JEST TO AUSTRIA LUB NIEMCY]

B2. Wiadze konsumenckie lub organizacje konsumenckie skontaktowaty sig
z Panem(ia) w ramach specjalnej kontroli odno$nie Pana(i) krajowej
sprzedazy

[JESLI NIE JEST TO AUSTRIA LUB NIEMCY]

Cl. Jeden z Pana(i) konkurentow byt przedmiotem kontroli ze strony wtadz
KonsumenckiCh .......cocooviiiiiiiiiii e 1289

[JESLI JEST TO AUSTRIA LUB NIEMCY]
C2. Jeden z Pana(i) konkurentow byt przedmiotem kontroli ze strony wtadz
konsumenckich lub organizacji konsumenckich

D. Zostal(a) Pan(i) poinformowany(a) przez wiladze konsumenckie(lub
organizacje konsumenckie), ze uwazaja one, iz narusza Pan(i)
prawodawstwo konsumenckie. Na przyktad, na spotkaniu lub podczas
telefonicznej rozmowy z urzednikiem, poprzez przestanie listu lub emalia



zwracajac uwage na niezgodno$¢ z prawodawstwem, pozywajac Pana(ia)
do sadu, lub za pomoca nakazu SAAOWEEZO0.......cceevvrerierriiiieiieieesieesee e sveeere s 1289

E. Jeden z Pana(i) konkurentéw zostal poinformowany przez wtadze
konsumenckie (lub organizacje konsumenckie), ze uwazaja one, iz
Pana(i) konkurenci naruszaja prawo konsumenckie. ...........ccoeceereiieiiiiienieneennen. 1289
F. Zostal(a) Pan(i) ukarany(a) przez organ samoregulujacy, za
nieprzestrzeganie uzgodnionego kodeksu postgpowania/kodeksu praktyk .......... 1289
G. Dowiedzial(a) si¢ Pan(i) z mediow o naruszeniu prawodawstwa
konsumenckiego na Pana(i) rynku. .......c.ccecovveveiiiiiiieniieeieecee e 1289
H. Wiadze konsumenckie skontaktowaty si¢ z Panem(ia) w ramach ogoélne;j
kontroli dotyczacej Pana(i0 sprzedazy transgraniczngj ...........ccocceeeveveeereeernveennne 1289
[JESLI NIE JEST TO AUSTRIA LUB NIEMCY]
I1. Wiadze konsumenckie skontaktowaty si¢ z Panem(ia) odnos$nie specjalnej
kontroli dotyczacej Pana(i) sprzedazy transgraniczngj..........cocceeeveeeveevercveerveennenn 1289
[JESLI JEST TO AUSTRIA LUB NIEMCY]
12. Wiadze konsumenckie (lub organizacje konsumenckie) skontaktowaly si¢
z Panem(ia) odnosnie specjalnej kontroli dotyczacej Pana(i) sprzedazy

transgraniczne;
J. ECK skontaktowato si¢ z Panem(ia) odno$nie konkretnej  skargi
KONSUIMENTA ...ttt s 1289
MODIFIED TREND CORE

A17. Odnoszac si¢ do bezpieczenstwa produktow, czy ktérakolwiek z ponizszych sytuacji miata
miejsce w Pana(i) firmie w ciagu ostatnich dwdch lat?

e X 1 PSP 1
e\ GRS PR 2
- [NIEISTOTNE, NIE SPRZEDAJE PRODUKTOW] ...c.oveveviireienane. 8
= [Nie WIe/OAMOWA] .....veiieeieierie ettt e 9

A. Otrzymal(a) Pan(i) skargi ze strony klientow odno$nie bezpieczenstwa

jakiegokolwiek produktu, ktory Pan(i) sprzedat(a)........cccceevveevcriiiniiiniieeiieeee, 1289
B. Witadze sprawdzaly bezpieczenstwo ktoregokolwiek z produktoéw, ktore

Pan(1) SPIZedaje.......ccvveeveeerieeieeii ettt ettt ettt e st saenees 1289
C. Wiadze zazadaly wycofania lub odzyskania jakiegokolwiek produktu,

ktory Pan(i) Sprzedawal(@).........ccccvevvieiieiiieniiesiecie sttt 1289
D. Wiadze zazadaly, aby ogtlosil(a) Pan(i) publiczne ostrzezenie odnosnie

bezpieczenstwa jakiegokolwiek produktu przez Pana(i) sprzedawanego............. 1289
E. Pan(i), jako handlowiec detaliczny, wykonuje jakiekolwiek testy, aby

upewnic¢ sig, ze kazdy produkt, ktéry Pan(i) sprzedaje jest bezpieczny ............... 1289
F. Inne dziatania (SpONtaniCZNIe)..........cccuerueeriiesiieriienieeie ettt ens 1289

MODIFIED TREND CORE

A18. Nastepujace stwierdzenia odnosza si¢ do monitorowania przestrzegania prawodawstwa
konsumenckiego oraz dotyczacego bezpieczenstwa produktu. Prosze powiedzieé, czy
zdecydowanie zgadza si¢ Pan(i), zgadza sig¢, nie zgadza sig, czy tez zdecydowanie nie zgadza si¢ z
nastepujacymi stwierdzeniami.

— Zdecydowanie Si¢ ZZadZAM ..........c.eevvievieeriierienieeie et 1
= Z8AdAIM SIQ....ieeiiiiiiiieeie ettt e 2
= NI€ ZAAZAIM SIQ...ueieiiieeiiieiiiieeiie e eeteeeteeesre e reeetbeesbeeetaeesesaeeraeesssens 3



- Zdecydowanie nie ZZadZam Si€ .........cccveerrurrerrreririeerreeeieeenireesreeesrneenenens 4
— [Nie WIC/OAMOWA] .....veiiirieierie ettt et 9

A. Wtadze publiczne aktywnie monitoruja 1 zapewniaja przestrzeganie

prawodawstwa konsumenckiego w moim sektorze w moim kraju.................... 12349
B. Wiladze publiczne aktywnie monitoruja i zapewniaja przestrzeganie

prawodawstwa zwiazanego z bezpieczenstwem produktu w moim

SEKtOIZE W MOIM KIAJU. ...eeiiiiiiiieiie ettt ettt evee e ve e e eaeeseveeeaee e 12349
C. Pozarzadowe organizacje konsumenckie aktywnie monitoruja i

zapewniaja przestrzeganie prawodawstwa konsumenckiego w moim

SEKtOIZe W MOIM KIAJU. ...eoiviieiiieiie ettt eee e e e are e e e aee e e 12349
D. Organy samoregulujace aktywnie monitoruja i zapewniaja przestrzeganie

kodeksu postgpowania i kodeksu praktyk w moim sektorze w moim

KIQJUL 1ttt et ettt e st e b e e e bt e e abeeeraeeabaeerraeens 12349
E. Media regularnie informuja o firmach, ktore nie respektuja prawodawstwa

KONSUMENCKIEZO. ...vevevieiieiieiieiie ettt et saesseesseesnseenseas 12349
F. W wyniku historii w mediach, zmienite(a)m swoje praktyki handlowe.............. 12349

Complaints

NEW
A19. Jakie byly glowne kwestie dotyczace skarg konsumentow w ciagu ostatnich 12 miesi¢cy?

[PYTANIE OTWARTE Z PREKODOWANIEM - Mozliwych kilka odpowiedzi]

- Jakos$¢ produktu (ITub ustugi).......coceevieniiiiiiiii e 1
- Obstuga posprzedazowa lub zado$éuczynienie ...........cceevveeeveeereeernveennen. 2
- Dostarczenie, zaopatrzenie, instalacja (wlaczajac w to obstuge

KIIENTA) ...ttt ettt et et e e e etb e e e b e e etaeesebeeenes 3
— Cena, cennik, rachunek lub faktura .............cccccoevvvviiiiiiiiiiiiiee e 4
— Warunki kontraktu [ub @Warancje .........c.cecceeveeriervenriecreeneeseeseesnesneens 5
- Wprowadzajace w blad reklamy, agresywna sprzedaz lub

0SZUKANCZE Praktyki ..ccceeeeieiiieiiiiieieee e 6
— Brak przejrzystej informacji .......cccoccvveeevieiiiieniieccee e 7
- Wystgpowanie sytuacji zwiazanych z niebezpiecznymi

produktami [ub ushugami .........cc.cceeeiriiiiiiiiii e 8
- Aspekty etyczne [ub $SrodoWiSKOWE.........cccveevciiieciiiiiiecie e 9
— KWeStie POUNOSCI ..vviierieeiiciieiicciie ettt re s seae 10
- Trudnos$ci ze zamiang/ przej$ciem na innego dostawceg ........cecveeveeeeennee. 11
= INE e s 12
= ZAANCEO ..ottt 98
— [Nie WIe/OAMOWA] .....veiiiviiieriieiieectee ettt ettt e vee s 99

NEW
A20. Jaki procent sposrod reklamacji, jakie Pan(i) otrzymal(a) w ciagu ostatnich 12 miesigcy,
mogltby(moglaby) Pan(i) rozwigzaé bezposrednio z klientem ku jego satysfakcji?

- ... %
— [Nie Wie/OdMOWA] ......eeevuiiiiiiiiiiiecieeeee ettt et et 999



Redress

TREND

A21. Czy w ciagu ostatnich 2 lat korzystal(a) Pan(i) z mechanizméw Alternatywnego
Rozwiagzywania Sporu (ADR) (np. arbitrazu, mediatorow, instytucji ochrony praw
obywatelskich, cial pojednawczych, innych nie-sadowych cial rozwigzan polubownych), aby
rozwigzaé spor z konsumentami? (Mozliwych kilka odpowiedzi, do zaadaptowania dla Finlandii)

- Nie, i nie znam zadnego z tych mechanizmow..........c.cccccvvevveeecreeenveennen. 1
- Nie, ale znam niektére z mechanizmow ADR............oovvvvevviviiiiineeeenee, 2
- Nie, ale jestem cztonkiem organu ADR ........ccccoooeiiniiiininiiniieeeee, 3
- Tak, korzystate(a)m z mechanizméw ADR.........c.ccccovviviiieiiieciieeieee, 4
- Tak, regularnie korzystam z tych mechanizmow ............cccooeeverineenennen. 5
- Tak, za pomocg organu ADR, ktorego jestem czlonkiem...........ccc........ 6
— [Nie Wie/OdMOWA] ......eieiuiiieiiieiiieeiee ettt e r e e e 9
[JESLI A21=NIE]

NEW
A22a. Dlaczego nie skorzystal(a) Pan(i) z ADR?
ODCZYTAC — ROTOWAC - Mozliwych kilka odpowiedzi

- Jest Pan(i) przygotowany(a) do skorzystania z ADR, ale nigdy

nie bylo takie] POtrZebDY ......ccoecvveeiieriiiiiecie e 1
- Nie wiedzial(a) Pan(i), ze ADR jest dostgpny w Pana(i) kraju
dla Pana(i) SEKLOTa .......cccuvieeiieeciiieciee ettt e 2
- Nie czul(a) si¢ Pan(i) wystarczajaco poinformowany(a) o
PTOCESIE ADR ..ot 3
- Nie ufal(a) Pan(i) procesowi ADR .......c.ccccoveiiiiiiiiiciiee e, 4
— ADR pochtania zbyt dUZO CaSU.........cceevreerierieniieriereeeeree e ere e 5
— ADR jest ZDYt ArOZi...cccvieriiiiieiiieiierieeie ettt ere et 6
- Wolal(a) Pan(i) rozwiazac sprawg w SadzZi€ .........cceeverererereenenreerieeeenn 7
- ADR nie jest dostgpny w Pana(i) kraju dla Pana(i) sektora....................... 8
= U INNC e e e 9
— [Nie Wie/OAMOWA] ......eieiiiiieriieiieceiee ettt et e sevee s 99
[JESLI A21=TAK]
NEW
A22b. Jaki byl wynik Pana(i) ostatniego przypadku ADR?
—  SpOr zostal TOZStIZYZNIGLY......eevueeriiieiieiieieeceere et 1
- W ramach ADR podjeto decyzje/opnig, ale Pan(i)
zdecydowal(a) sig pOJSC dO SAAU.....eevvirviiiieiieiierie e 2
- W ramach ADR podj¢to decyzj¢/opinig, ale konsument
zdecydowat(a) si¢ pOJSE dO SAAU......eeevviieciieeiieecieecee e 3
- W ramach ADR podj¢to decyzje/opinig, ale Pan(i) nie
zastosowal(a) si¢ a konsument nie udat si¢ do sadu.........ccccvvvevirciieriinnnnnns 4
— [Nie Wie/OdMOWA] ......eiecuiiieiiieiiieeiee ettt et et 9
[ZAPYTAC WSZYSTKICH]

10



NEW

A23. Czy w ciggu ostatnich dwoch lat, byl(a) Pan(i) wzywany(a) do sadu, aby rozstrzygna¢ spory
z konsumentami?

[MOZLIWA TYLKO JEDNA ODPOWIEDZ]

- Tak, przez indywidualnego konsumenta .............cccceevvervenienrencneenieennenn, 1
- Tak, z grupa konsumentow, jako strona zbiorowego pozwu
SAAOWEZO ..veevrieeiiieciie et e et e e stte e e bt e etaeesbeeetaeessseeestaeessseeessseessseeensseenssens 2

- Tak, z organem przedstawicielskim (np. organizacja
konsumentéw lub wtadzami krajowymi) jako strona

ZbiorOWEZ0 POZWU SAAOWEEZO ... .eeevieeerieeieeeeireeeieeerireesveeeereesereeeeveeeeseas 3
e | (IR PRRPRPRRPN 4
— [Nie WIe/OAMOWA] .....veiiiuiiieriieciieceiee ettt et et 9

NEW

A24. Czy wolak(a)by Pan(i) rozwiazywaé spor z grupa konsumentéw w kwestii tego samego
problemu poprzez...? )
[MOZLIWA TYLKO JEDNA ODPOWIEDZ]

indywidualny alternatywny system pozasadowego rozstrzygania

sporow konsumenckich, tzw. ADR TUD ........ccceoveviiiiiniieiiciieee e, 1
- grupowy alternatywny system pozasadowego rozstrzygania

sporow konsumenckich, tzw. ADR .......c..ccccoovevieiiiiriiniiceeeeee e 2
- indywidualne postgpowania sadowe [ub..........cccevvvvrciierienieniienie e, 3
—  grupowe postepowania SAAOWE?.........ceeeeruirerireriierieeniierteeteeie e esiee s 4
— [Nie Wie/OAMOWA] ......eieieiieeiiieiiieeiee ettt e et e e s ree b e e eeveeeaenas 9

Others

A25. MySlac obecnie o wszystkich niezywnosciowych produktach na rynku w Pana(i) kraju, czy
mysli Pan(i), ze...?
[MOZLIWA TYLKO JEDNA ODPOWIEDZ]

- zasadniczo wszystkie produkty sa bezpieczne,..........cccevcvveriieeeneeenieennnen. 1
- mata liczba produktow nie jest bezpieczna, Iub ........c.cccvevvveveerieeieennnnn, 2
- znaczaca liczba produktow nie jest bezpieczna? .........coccevevvvevvecveereenennn. 3
— [Nie Wie/OAMOWA] .....ueieieiieeiiieiieeiee ettt ree v e e eevee e 9

NEW

A26. Czy jest Pan(i) czlonkiem(czlonkinia) kodeksu postepowania lub kodeksu praktyk
odnoszacych si¢ do kwestii konsumenckich lub handlowych w Pana(i) sektorze/na Pana(i)
rynku?

T et taeeraeenbeenre e 1
N e e eeerae e e eans 2
— [Nie WIe/OAMOWA] .....veiieeiiierie ettt et 9

11



