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

B. Screeners

B1. Compania dvs. vinde direct catre consumatorii finali?

D et 1
= UNU 2
= INS/NR ..ottt ettt sb et et eaeas 9

[DACA NU ESTE DA, INTERVIUL SE TERMINA]
B2. Citi angajati aveti in cadrul firmei?

- .... Angajati

[DACA MAI PUTIN DE 10, INTERVIUL SE TERMINA]

C. Demos / background

C1. Care a fost cifra de afaceri a companiei dvs. in 2008? (Sau daca este posibil din baza de date)

- ....€
R ETUZ s 8888
= INS/NR] oottt ettt ettt 9999

= DA 1
= N 2
= INS/NR] oottt ettt ettt ettt et 9

C3. Pe care dintre urmiitoarele canale de vanzare le folositi?

— Vanzari in spatii cOmMerciale ...........cooceevieiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 1
= INEEIMEL..coeiiiii e 2
= PN telefon ..o.oouiiiiiieee e 3
=PI POSEA ..o e e areas 4
— Vanzare la usa clientulUi..........ccooeeoiiiieeiiiieiceecce e 5
- Alte modalitati in afara spatiilor comerciale............ccoceeverireenenennenennen. 6

— INS/NR oo eeeseeeee e eeeseseeseseseeeeeseeeeesessseseeeseeeeeeseseeeeeees 9



C4. Care dintre urmatoarele categorii de produse este cea mai mare in vanzarile dvs.? (Daca nu
este disponibil prin codul CAEN)

— AlIMENE SI DAULULT ...oveeevieiiiiceeee et et 1
- Imbracaminte, inciltaminte si accesorii (inclusiv bijuterii si

COSIMETICE) uveeerieeerieeteeeiteeeeteeeeteeestreeereeestseessseeesseeseseseseeensseasnseeensseeaasens 2
- Mobila, accesorii si decoratiuni (inclusiv bunuri de bricolat si

Produse de TNIEHINETE) .....eccveerriereiereierieeieeie et eieesee e seresereenreesseesaesseens 3
- Dispozitive gospodaresti, bunuri electronice si bunuri din

tehnologia INformatiilor..........coeiiiiiiiiiiii e 4
- Bunuri pentru timp liber (de exemplu cérti, materiale audio-

VIZUALE, JUCATILL..) teuvievieiieriierieeteeieesteesteesnesereesseeteesseesnsesnseenseenseenseensnens 5
- Masini, vehicule motorizate $i COMPONENLE ........c.eeeveveeeerieerreerreeeereeenen. 6
= AL DUNUIT .ttt
- Servicii financiare
— Servicii de teleCOMUNICALI «...eevveereieriieieeiierieeie et 9
— Servicii energetice sau de tranSPOIt .........ccccveeeieeeereeeriieesiieerieesreeeveeenns 10
— Hoteluri §i reStaurante. .........cc.ooevveieeuieeeieeeeiee e ceee e eeeeeeeree e eree s 11
A N LTS 7 (01§ DRSSP UPR PR 12
= INS/NR .ottt ettt sb et et 99

CS5. In afara de Romaénia, in céite tiri ale UE aveti filiale sau magazine cu vinzarea cu
amanuntul?

- Tari
= INS/NR ettt 99

C6. Catre cate tari din UE faceti in prezent vanziri transfrontaliere unor consumatori finali?

Conform definitiei noastre, o vinzare transfrontalieri este o vinzare prin telefon, poSta sau
comert electronic sau printr-o vizita la domiciliul unui consumator final (adici public general)
care este rezident intr-o tara diferiti din Uniunea Europeana decat tara vanzatorului. Originea
produselor vindute nu este relevanti. Ceea ce conteazi este ca atunci cand tranzactia are loc
clientul final si fie rezident intr-o tara diferita din UE fata de vanzitor. Vanzarile in magazine
citre persoane din alte tiri UE atunci cind sunt in vacante sau in calitorii pentru cumpéaraturi
nu sunt calificate ca vanzari transfrontaliere.

— Vindem doar consumatorilor din Romania..........cccccevvveviivieiviiiieeiiiiiinnns 0
- e Tari
= INS/NR] oottt ettt 99

C7. Daca dispozitiile legilor de regularizare a tranzactiilor cu consumatorii ar fi fost aceleasi
intre cele 27 de state membre ale UE, in cite tiri UE ati fi interesat si efectuati vanzari
transfrontaliere citre consumatori finali?

— nici unul, nu ne intereseaza vanzarile transfrontaliere.........cccouvvvveveeennnnnn. 0
— rerree Tari
= INS/NR] oottt ettt ettt et ettt ereennen 99

A. Proposed questions for 2009 questionnaire



Inainte de inceperea interviului, explicati respondentilor ca:

“Legislatia privind consumatorii” trebuie inteleasid drept legislatia care se ocupi de interesele
economice ale consumatorilor dar fara sa includa siguranta produselor. Atunci cind intrebérile
fac referire la siguranta produselor, acest lucru va fi declarat explicit.

“Siguranta produselor” se refera doar la produsele de consum si nu include produsele
industriale nici alimentele. Produse nesigure sunt cele care nu respecta standardele de siguranta,
nu pustile sau cutitele.

“Autoritatile pentru protectia consumatorilor” sunt autorititi publice nationale, regionale si

locale care desfasoara activititi de supraveghere a pietei si alte activititi menite sa asigure
conformitatea cu legislatia privind consumatorul si siguranta produselor.

Information & awareness of legal obligations towards consumers

TREND

Al. Cat de bine sunteti informat despre obligatiile dvs. legale fatd de consumatori, obligatii ce
reies din legislatia din Roménia privind protectia consumatorului?

Prin legislatia privind protectia consumatorului ne referim la legislatia care se ocupa de
interesele economice ale consumatorilor dar care nu include siguranta produselor. Atunci cind
intrebarile fac referire la siguranta produselor, acest lucru va fi mentionat explicit.

Toate raspunsurile sunt strict anonime.

— Deplin INfOrMaL........ceeriiriiiiiiii ettt 1
— BiINe iNfOrmat.........ooouiiiiiiieiee e e e 2
— Nu prea infOrmat .........cceccverciiiirieiieriesee e ere e sresbeereese e 3
— Deloc INFOrMAL........ccciiieiiieeiie e e e 4
= INS/NR ..ottt ettt ettt eaeenens 9

NEW
AZ2. Si cit de bine informati credeti cii sunt consumatorii despre drepturile lor ce reies din
legislatia din Roméania privind protectia consumatorului?

— Deplin INfOrMAaL......cccvveriieiiiiiieie ettt sb e b e e sreesaaesene e 1

— Bine informat.........ccccveeiieriinienie e 2

— NU prea infOrmat ........cccceiiiiiiiieeie ettt e 3

— Deloc INFOIMAL.......oocuiiiiiiieiee e e 4

= INS/NR .ottt ettt ettt enenren 9
MODIFIED TREND

A3. Cat de bine informat(a) sunteti referitor la legislatia privind siguranta produselor?

Prin ”Siguranta produselor” ne referim la subiecte legate doar de produse de consum care nu
includ produse industriale nici alimente. Prin produse nesigure intelegem produse care nu
respecta standardele de siguranta, nu produse care sunt nesigure prin natura lor precum pustile
sau cutitele.

— Deplin INfOrMaL........ceeriiiiiiiieie et 1
— Bine informat..........ccoooiiiiiii e 2



NU Prea iNFOrmat .......cocuvieieiiieii ettt e e e sbeeesraeeas 3

— Deloc INfOrmat.......c..coveveiririniniicicicerecce e 4
- Nu este relevant deoarece nu vindeti produse ...........cceeeeeveereereeriieniennn. 5
= [INS/NR ettt 9

TREND

A4. Stiti unde puteti gisi sau obtine informatii relevante si sfaturi despre legislatia
consumatorului fie privind Roménia fie alte state membre UE?

[CITESTE - MAI MULTE RASPUNSURI POSIBILE]

- Da, privind legislatia din Romania..........c.ccceceeiiiiiinininiiiieeeeeee 1
- Da, privind legislatia din alte state membre UE ..............cccooceiininennnen. 2
- [Da, mentionat specific Centrul European al Consumatorilor] ................. 3
- Nu, nici privind Roménia nici alte state membre UE ...............ccoeunnnnee. 4
= [INS/NR] ettt 9

NEW

AS5. in ultimii doi ani, ati ciutat in mod activ informatii sau sfaturi privind legislatia privind
consumatorii (de exemplu prin contactarea autorititilor din domeniul consumatorilor in scris
sau telefonic sau prin cautare pe site-uri web)?

= DA et 1
- Nu, am deja aceasta informatie, nu era nevoie sd 0 caut.........ccoceeeeeennenne. 2
- Nu, deorece nu am avut nevoie de aceasta informatie ..............c.cccceennn. 3
- Nu, deoarece nu stiu de unde s obtin aceastd informatie ........................ 4
- Nu, desi o astfel de informatie ar putea fi utila...........ccocceeveevirrienennenne 5
= NU, diN Alt€ MOTIVE ..evvvviiiiiiiiiieiiee e e e e e 6
= [INS/NR .ottt ettt se s eaenne 9

Knowledge of consumer legislation

NEW

A6.

IF COUNTRY= AT,BE, BG, ES, IE, LT, LU, NL, SK, UK, HU, EL,IT, RO

in ceea ce priveste vinzarea la distanti, adica atunci cind un produs este cumpiirat pe internet,

prin telefon sau prin posta, care este durata perioadei de proba in Roméania?
Ciat de lunga este, in ZILE LUCRATOARE?

........... Zile lucratoare

Perioada de proba este dreptul legal al unui consumator de a returna intr-o anumita perioada un
produs cumparat pe internet, prin telefon sau prin posta fara sa plateasca penalizari.

NEW

A7. Va rugam sa completati corect urmatoarea afirmatie

Consumatorul are dreptul de a cere sa i fie inlocuit sau reparat un produs defect ... (Sa fie
adaptata local)

— Intr-un an de la data achizitionarii originale sau............cccccceverreereeennnne. 1
- In doi ani de la data achizitionarii originale sau ..........ccccceeceeverrieniennnnnn 2



- In minim doi ani de la data achizitionarii originale Si mai mult

pentru anumite produse SPECIfiCE?......cuvviiriieriieiiiieie e et 3
— [Nciuna dintre cele mentionate]........cceeververirrereesiierienre e eieesieeseesnees 4
= [INS/NR] ettt ettt 9

NEW
A8. Vi rog si mentionati dacd urméitoarele practici comerciale sunt interzise sau nu in
Roménia?

el 11052 72 1SR UURPSUSRRPO 1
= NU SUNE INEETZISE ..eeveeniieiieniieeiie ettt ettt sttt e e s e s 2
= [INS/NR] ottt s et en e s e eseneas 9
A. Includerea unei facturi sau unui document similar de platd in materialele
dE MATKETING....c.vievieiieiiicie ettt ettt e sa e e ebeesbeeseesraeseaessbessseesseesseenens 129
B. A face publicitate unor produse la un pret foarte redus comparativ cu alte
oferte fara sa dispuna de o cantitate rezonabild de produse pentru vanzare. ........... 129
C. A face afirmatii exagerate Intr-o reclama. ...........ccooceriieieeniieniieniiec e 129
D. Descrierea unui produs drept “gratuit” desi este disponibil gratuit doar
clientilor care suna la un numar de telefon cu taxa mai mare. ...........coceeeveervrennnnne 129

NEW

A9. Vi rog sa imi spuneti daca urmaétoarele afirmatii privind siguranta produselor sunt corecte
sau nu?

U COTEC e 1
= INCOTECE oottt 2
= INS/NR .ottt ettt reerea 9

A. La cererea autoritdtilor, vanzatorii cu amanuntul trebuie sa coopereze cu
autoritatile pentru a preveni riscurile asociate produselor pe care le-au

s ¢ OSSPSR 129
B. Vanzatorii cu amanuntul trebuie sa anunte imediat autoritatile in legatura

cu orice produs nesigur pe care Il VANd. .........cceeeveviiiiieiieriesiece e 129
C. Vanzatorii cu amanuntul trebuie s retragd imediat produsele nesigure de

1@ CHENEIT LOT. .ottt ettt 129
D. Vanzatorii cu amdnuntul ar trebui sa aducd la cunostinta autoritatilor

detaliile de contact ale producitorilor/importatorilor de produse nesigure.............. 129

Compliance with consumer legislation

NEW
A10. in ultimele 12 luni, ati intAlnit intAimplitor reclame, afirmatii sau oferte frauduloase ficute
de competitorii dumneavoastra?

Reclamele frauduloase incearca sa obtina bani fira sa vinda nimic.

— Da, In Mal MUItE OCAZIT.....ccoovveneiiiiiiiiieeeeeeee et 1
— Da, 0 datd sau de dOUA OTT.......euvvviiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeee e e 2
Nl e e e e e e e e e e tb e e e e eab e e e eeaabaeeeaanees 3



NEW

All. in ultimele 12 luni, ati intilnit intimplitor reclame, afirmatii sau oferte false sau
inselitoare ficute de competitorii dumneavoastra?

Reclamele amaigitoare sau inseldtoare sunt reclamele care contin informatii false sau prezinta
informatii factuale corecte intr-o maniera inselatoare despre bunurile sau serviciile de vanzare.

NEW

Da, Tn Mal MUILE OCAZIT....uvvvvviiieiiiiiiieieeieee et e eaaaeeee s 1
Da, 0 datd sau de dOUE Ol........cooeeuvveeiiiiiiiieiiiiieeeeee e 2
U et e et e e et e e e et e e e e et e e e e earaeeeearaeeeaneres 3
INS/NR] ..ottt ettt ettt et ettt neeaeeaeeaas 9

A12. in ultimele 12 luni, cunoasteti ca rivalii dumneavoastra si fi vindut cu buna stiinta
produse nesigure?

NEW

Da, Tn Mal MUILE OCAZII....uuvvvviiieeeieiiiiieeeieee et eeeeaaaaee e 1
Da, 0 datd Sau de dOUA OF6......ccoouvviiieiiiiieieieeee e 2
INU Lo e 3
Irelevant deoarece nu vand produse ............cecceereerierieniieeieesieeseesee e 4
INS/NRT ettt 9

A13. In ultimele 12 luni, cunoasteti ca rivalii dumneavoastra s fi incercat in mod excesiv si
constranga sau sa preseze clientii si cumpere ceva sau sa semneze un contract?

NEW

Da, Tn Mal MUILE OCAZIL....euvveviiieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e e e e e e e s e seaaeeeeeas 1
Da, 0 datd Sau de dOUA OIl........cooveuveeiiieiiiieiiieieeee et e e 2
L I 3
[INS/NR] ..ottt ettt ettt ettt et be e eaeeae s 9

Al4. In ultimele 12 luni, cunoasteti ca rivalii dumneavoastra sa fi folosit ceea ce considerati a fi
termeni contractuali incorecti in ceea ce priveste consumatorul?

Termenii incorecti ai unui contract sunt termenii care determina un dezechilibru semnificativ
intre drepturile si obligatiile partilor ce reies din contract, in detrimentul consumatorului.

Da, Tn Mal MUILE OCAZI....uuvvvveeieiiiiiiiieeeieee e e e eaaaeeee s 1
Da, 0 datd sau de dOUE Ol.........coeeuvveveiiiiiiiiiieeeeee e 2
U ettt e et e e et e e e e et e e e e eata e e e earaeaeenares 3
INS/NR] ..ottt ettt ettt ettt et ettt b e tseveeaas 9



NEW

A1lS. Acum, gandindu-va la toata legislatia care vizeaza interesele economice ale consumatorilor,
va rog sa imi spuneti daci sunteti puternic de acord - de acord - in dezacord - sau puternic in
dezacord cu afirmatiile urmatoare.

Dati-mi voie sa va confirm inca o data ca toate raspunsurile sunt anonime.

— PUternic de aCord ........cceeiiiriiiieeie et 1

= DR ACOTA. ...t 2

= DEZACOT....cuiiiiiiiiciicice e 3

— Dezacord PULETIIC ......eeiviereiiiieeieeieesiee ettt sttt e et e saee s ens 4

= [INS/NR] ettt 9
A. Respectati in totalitate legislatia pentru protectia consumatorilor. ..................... 12349
B. Competitorii dumneavoastra respecta legislatia privind consumatorii. .............. 12349

NEW CORE

A16. in ceea ce priveste legislatia privind consumatorii, s-a petrecut vreuna din urmitoarele in
ultimii doi ani?

(Mai multe raspunsuri posibile, to be adapted for Finland, Germany and Austria)

= D8 e e 1
e L USSR 2
= [INU SE APLICA] . .eeitiiieiiieciie ettt ettt et e et e e e e eaaeeeareas 8
= [INS/NR] ottt s et eae e seneeseneas 9

A. Ati fost contactat(d) de autoritdtile privind consumatorii in cadrul unui
control general privind vanzarile dvs. nationale .............ccooceeeenineeninieeeee, 1289

[DACA TARA NU ESTE AUSTRIA SAU GERMANIA]
B1. Ati fost contactat(d) de autoritatile privind consumatorii in cadrul unui
control specific privind vanzarile dvs. nationale ...........cccccceevvievienieniienieiieenens 1289

[DACA TARA ESTE AUSTRIA SAU GERMANIA]

B2. Ati fost contactat(d) de autoritatile privind consumatorii sau de
organizatii ale consumatorilor in contextul unui control specific privind
vanzarile dvs. nationale

[DACA TARA NU ESTE AUSTRIA SAU GERMANIA]
C1. Unul dintre competitorii dvs. a fost subiectul unui control al autoritétilor
PrivVINd CONSUMALOTIL ...vveuvriierieereereeieesteeseestesereereesreesseesseesseessnesenesssessseessessseesens 1289

[DACA TARA ESTE AUSTRIA SAU GERMANIA]
C2. Unul dintre competitorii dvs. a fost subiectul unui control al autoritatilor
privind consumatorii sau organizatiilor pentru protectia consumatorilor.

D. Ati fost informat(d) de autoritatile privind consumatorii (sau de
organizatii pentru protectia consumatorilor) cd acestia considerda ca ati
incalcat legislatia privind consumatorii. De exemplu, intr-o intalnire sau
intr-o discutie telefonicd cu un reprezentant, sau prin trimiterea unei
scrisori sau unui e-mail de notificare privind nerespectarea legislatiei, sau
prin a va da 1n judecata sau printr-0 deCiZi€..........ccceevueerieeneerienieeieeieeeeeeeeneeen 1289

E. Unul dintre competitorii dvs. a fost informat de autoritatile privind
consumatorii (sau de organizatii pentru protectia consumatorilor) ca
acestia considera ca respectivul competitor nu respecta legislatia privind
COMSUIMATOTIL 1. tventestteite ettt et et st et e e s bt et e bt est et e e b e ente st e eat e besbeemtenbeeaeentesneenees 1289



F. Ati fost sanctionat(d) de un organism auto-reglementat pentru
nerespectarea codurilor de conduitd / codurilor de practica agreate. .................... 1289

G. Ati aflat prin intermediul mass-media despre o incalcare a legislatiei

privind consumatorii de pe piata dVs. .....cceecvevieriiiiiieieeee e 1289
H. Ati fost contactat(d) de autoritdtile privind consumatorii in cadrul unui

control general privind vanzarile dvs. transfrontaliere ...........ccccocevenencenencnee. 1289
[DACA TARA NU ESTE AUSTRIA SAU GERMANIA]
I1. Ati fost contactat(d) de autoritatile privind consumatorii in cadrul unui

control specific privind vanzarile dvs. transfrontaliere............ccccoeeeevveirirriennnnns 1289
[DACA TARA ESTE AUSTRIA SAU GERMANIA]
12. Ati fost contactat(d) de autoritatile privind consumatorii sau de organizatii

pentru protectia consumatorilor in cadrul unui control specific privind

vanzarile dvs. transfrontaliere

J. Ati fost contactat(d) de un Centru European al Consumatorilor privind o
plangere specifica a Unui CONSUMALOT ........eeverieruterientieienieeiteee et 1289

MODIFIED TREND CORE

A17. in legituri cu siguranta produselor, s-a intimplat vreuna din urmaétoarele in firma dvs. in
ultimii doi ani?

D ettt 1
N e ettt et sa e e b e narees 2
- [IRELEVANT, NU VINDETI PRODUSE] ....ccccctiiiiieereeeeeeeee 8
= INS/NR et 9
A. Ati primit plangeri de la clienti despre siguranta vreunuia dintre produsele
Pe care le-ati VANAUL ........cceiiiiiieieieee et 1289
B. Autoritatile au verificat siguranta vreunuia dintre produsele pe care le
128014 T2 5 PO OO P USRS 1289
C. Autoritatile v-au cerut sa retrageti sau sa revocati vreunul dintre produsele
PE €A 1€ VINACALL ...eevveeerieiieciie ettt e s seaeenbeesbeesaesseennes 1289
D. Autoritatile v-au cerut sa emiteti o avertizare publicd despre siguranta
vreunuia dintre produsele pe care le vindeati........c.ceevueriieiieiiinienieiiceceeeee, 1289
E. Dvs. ca vanzator cu amanuntul, ati efectuat vreun test pentru a va asigura
ca produsele pe care le vindeti SUNE SIGUIE........ceevueieiiieiieiieieeeeree e 1289
F. Alt3 actiune (SPONTAN) ....ceeueiiuiiiiieiieiee sttt ettt ettt ettt e et e saee et ens 1289
MODIFIED TREND CORE

A18. Urmatoarele afirmatii se refera la monitorizarea conformitatii cu legislatia privind
consumatorii si siguranta produselor. Vi rog sia imi spuneti daci sunteti puternic de acord - de
acord - in dezacord - puternic in dezacord cu afirmatiile urmitoare.

— Puternic de aCOrd ..........oooviiiiiieiiiiiieee et 1
e D LI 170} ' FO RO ORRRRRRRR 2
= DIEZACOTA ... 3
— DEzaCOrd PULETNIC. ....veeiiieieieierieieeieestiesteereereereereeseaesereeeseesseesseesseessnenns 4
= INS/NR] .ottt ettt ettt ettt aeeaea 9

A. Autoritatile publice monitorizeaza si asigurd in mod activ conformitatea
cu legislatia privind consumatorii in sectorul meu de activitate In
ROMANIA. ...ttt ettt et e st e s aeeenee s 12349



B. Autoritatile publice monitorizeaza si asigurd in mod activ conformitatea

cu legislatia pentru siguranta produselor in sectorul meu de activitate in

ROMANIA. c...eiiiiiii ettt ettt et sbeesaeeenee s 12349
C. ONGe-urile pentru protectia consumatorilor monitorizeazd conformitatea

cu legislatia privind consumatorii in sectorul meu de activitate in

ROMAENIA. 1.ttt et aees 12349
D. Autorititile auto-reglementate monitorizeazd In mod activ respectarea

codurilor de conduitd sau a codurilor de practicd in sectorul meu de

activitate In ROMANIA. ........occoiiiiiiiiiiiiie e 12349
E. Mass-media prezintd cu regularitate firmele care nu respectd legislatia

PriVING CONSUMATOTIL vvveruvireirieiiieesiieesteeeeteeesreesteeesteeesseesreeessseessseeensseessseenns 12349
F. Mi-am schimbat practicile comerciale ca rezultat al unei povesti

MEAIALIZALE. ..cuiiiiiiiieiec e 12349

Complaints

NEW
A19. Care au fost principalele chestiuni de care s-au plans clientii in ultimele 12 luni?

[DESCHISA CU PRECODIFICARE - Mai multe rispunsuri posibile]

— Calitatea produsului (Sau SEIrVICIUIUL) ...ceevvreieeiieiieierreree e 1
- Servicii dupa vanzare sau despagubiri..........ccceeeerierieeniienienie e 2
- Livrare, aprovizionare, instalare (inclusiv serviciu clienti)............ccecoc..... 3
— Pret, tarif, facturd sau chitanta..........c.ccccoevverieriiniieeeeeeeee e 4
— Termeni contractuali Sau Garantii .........ccceceereerienienieesieereesee e eee e 5
- Reclame ingelatoare, vanzare agresiva sau practici frauduloase ............... 6
— Lipsa informatiilor Clare ..............ccooerieienenieieeeeee e 7
- Incidenta produselor sau serviciilor NESIGUIE .........cceceeruverieeieeieeieeiennn 8
- Aspecte etice sau privind mediul..........cccceeiieiiiiniiiiiiiiee e 9
— Chestiuni legate de viata privata..........ccccoeeeerereeieneniereeeee e 10
- Dificultati in schimbarea / inlocuirea furnizorului .........cccceeceevineeeenene. 11
e 2 N LL¢1<) 2 TSR UPRRPSR 12
= NICTUNUL e 98
= INS/NR et 99

NEW
A20. Ce procent din pliangerile pe care le-ati primit in ultimele doisprezece luni ati putut rezolva
direct cu clientul spre satisfactia acestuia?

- %

= INS/NR] .ottt ettt 999
Redress
TREND

A21. in ultimii doi ani, ati folosit mecanismele de Solutionare Alternativi a Disputelor (ADR)
(adica arbitraje, avocatul poporului, organisme de conciliere, consilii de petitii ale



consumatorilor, alte organisme de solutionare a disputelor in afara instantelor) pentru a rezolva
dispute cu clientii? (Mai multe raspunsuri posibile, A se adapta pentru Finlanda)

- Nu Si nu cunosc nici unul dintre aceste MECANISME ........c.ceeeeveervereereennen. 1
- Nu, dar cunosc unele mecanisme de Solutionare Alternativa a

DISPULEIOT ..ottt ettt 2
— Nu, dar sunt membru al unui organism de Solutionare

Alternativa a DiSputelor.......c.ceeciiiiiieeeiieciee e 3
- Da, am folosit mecanisme de Solutionare Alternativa a

DISPULELOT ...ttt st 4
- Da, folosesc in mod regulat aceste mecanisme............ceeeeveeereereeeeeenennn. 5
- Da, prin organismul de Solutionare Alternativa a Disputelor al

CArUL MEMDIU SUNL ...ttt 6
= INS/NRI ettt 9

[DACA A21 =NU]

NEW

A22a. De ce nu ati folosit Solutionarea Alternativa a Disputelor?
CITESTE — ROTESTE - Mai multe raspunsuri posibile

- Ati fi pregitit sa folositi Solutionarea Alternativa a Disputelor

dar nu a fost nevoie NICIOAAta .........coceeeeieriieieieeeee e 1
- Nu ati stiut ca Solutionarea Alternativa a Disputelor eraa

disponibild In Romania pentru sectorul dvs..........cccoeevieviiiiciiecciecieee, 2
- Nu v-ati simtit suficient de informat despre procesul de

Solutionare Alternativa a DiSputelor .........cccceevvevceercieerieeneereeeiesie e, 3
- Nu ati avut incredere in procesul de Solutionare Alternativa a

DISPULCLOT ..ttt ettt e e tae e s b e e e rtaeeabeeesneeeenas 4
- Solutionarea Alternativa a Disputelor consuma prea mult timp................ 5
- Solutionarea Alternativa a Disputelor este prea costisitoare ..................... 6
— Ati preferat sa rezolvati problema n instanta..........c..ccocceeveeneenieniieenenne 7
- Solutionarea Alternativa a Disputelor nu este disponibild in

Romania pentru S€CtOrul dVS. .......cccvevviriiriiieieeriieseesee e ere e e eeee e 8
el 2 N LLeT) 2 TSRO PUPSPSRRPO 9
= [INS/NR] et 99

[DACA A21 =DA]
NEW
A22b. Care a fost rezultatul ultimului caz de Solutionare Alternativa a Disputelor al dvs.?

— Disputa a fost reZ0IVALA .........ccccveiiiiiieie e 1
- Solutionarea Alternativa a Disputelor a luat o decizie/opinie dar

ati decis s mergeti 1a judecatd ...........ceoeeviiniiiiiieieee 2
- Solutionarea Alternativa a Disputelor a luat o decizie/pozitie dar

consumatorul a decis s mearga In judecata ..........coceevrververriecreenreeseenenns 3
- Solutionarea Alternativa a Disputelor a luat o decizie/pozitie dar

nu v-ati supus acesteia iar consumatorul nu a mers n instanta ................. 4
= [INS/NR] ettt 9

[INTREABA-I PE TOTI]
NEW
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A23. in ultimii doi ani, ati fost chemat(a) in instanta pentru a rezolva dispute cu consumatorii?
[UN SINGUR RASPUNS POSIBIL]

— Da, de consumatori Individuali...........oooevuvviiiiiiiiiiiiiieiiieeeeeieeeee s 1
- Da, de un grup de consumatori ca parte a unui caz colectiv de
8L (ST - OSSOSO P USRS 2

- Da, de un organism reprezentativ (adica organizatie a
consumatorilor sau autoritate nationald) ca parte a unui caz de

JUAECALA COLECLIV woeuvviiiieiiieiieiierieesite et e eie et e e tee st e sereesbeesbeenseeseessaesnneas 3
e L USRS 4
= INS/NR ..ottt ettt b e se e b eaea 9
NEW
A24. Ati prefera sa rezolvati o disputad cu un grup de consumatori privind aceeasi problema
prin...?

[UN SINGUR RASPUNS POSIBIL]

- Solutionare Alternativa a Disputelor individual sau...........c.ccocevireenenen. 1
- Solutionare Alternativa a Disputelor colectiv sau .......c...cocceeveivierienncne 2
— Proceduri individuale de judecatd Sau ..........cccocvevverieerienienie e 3
— Proceduri colective de judecata? ..........ccecvevieviiriiniieieeeee e 4
= INS/NRI ettt 9

Others

A25. Gandindu-va la toate produsele non-alimentare aflate in prezent pe piati in Romaénia,
credeti ca...?
[UN SINGUR RASPUNS POSIBIL]

- 1n esenta toate produsele SUNt SIGUIE .......cceeveerireieeieeieeeeree e 1
— Un numar redus de produse sunt NeSigure..........cccveeeeveeeveeerveenreeerneeenenenn 2
- un numar semnificativ de produse sunt NESIGUIE..........ccvevrverrerreeveeneenn. 3
= INS/NR] ottt ss et ea e es e ene s 9

NEW
A26. Sunteti membru al vreunui cod de conduita sau cod de practica privind aspectele legate de
consumatori sau cele comerciale din sectorul/piata dvs.?

D et ———— 1
N 2
= INS/NR] .ottt ettt ettt ettt et 9
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