ZA5467
Flash Eurobarometer 300 (Retailers’ Attitudes Towards
Cross-border Trade and Consumer Protection)

Country Specific Questionnaire
Romania



FLASH 300 — CROSS BORDER 2010 DG SANCO

SCREENERE
B1. Compania dvs. vinde direct catre consumatorii finali?
S D s 1
= N U ettt bttt 2 TERMINA INTERVIUL
= INS/NR] oottt 9
B2. Cati angajati aveti in compania dumneavoastra?
- LI JAngajati > Daca mai putin de 10, interviul sa
se incheie
© INS/NR oo 999999
DEMO-URI
D1. n afard de Romania, in cate tari ale UE aveti filiale sau magazine cu vanzarea cu amanuntul?
= LLILITER INS/NR] ceveeieiiieeirieieesieteesie st sa et 99
D2. Care a fost cifra de afaceri a companiei dumneavoastra in 2009?
S P
= INS/NR] ettt 999999999
D3. Pe care dintre urmatoarele canale de vanzare le folositi?
[RASPUNS MULTIPLU POSIBIL]
- Vanzari In spatii COMErciale ......cccceevvieeeeciee e 1
= INEEINEE e 2
= PN TEIETON oo 3
N 4 I oTo 1 = PSSR 4
- Vanzare la usa clientulUi ........cooveeeeiiiiieee e 5
- Alte canale in afara spatiilor comerciale........coccooveneiniiiiniiniiieee 6
© INS/NR] oo 9
DA4. Care dintre urmatoarele categorii de produse este cea mai mare dintre vanzarile dumneavoasta?
[DOAR UN SINGUR RASPUNS ESTE POSIBIL]
- AlIMeNnte §i BAULUNI..cccvvie e e 1

- Tmbracaminte, incaltdminte si accesorii (inclusiv bijuterii si

COSIMETICE) euriiiiiiiee et e ettt e ettt e ettt e e et e e et e e e eabe e e eeteeeeenneeeesaraeaeas 2
- Mobilier, amenajari Si decoratiuni (inclusiv bunuri pe care ti le

faci singur Si produse de intretinere).......cccoceeveeevvcencenceesence e, 3
- Dispozitive gospodaresti, bunuri electronice si bunuri din

tehnologia informatiilor.........ccocvieieeiiiin e 4
- Bunuri pentru timp liber (de exemplu carti, materiale audio-

VIZUAIE, JUCANTI...) covieeiciiee ettt ettt e 5

- Masini, vehicule motorizate si componente........ccccceeeeecciiieeeeeececnnns 6



I N1 (=3 o1V o [ o IR 7

= SerVICH fINANCIAIE i 8
- Servicii de telecomMUNICatii .....oeerererieiriieieeeeee e 9
- Servicii energetice sau de transport.....ccccccceeeecceeecciee e e, 10
- Hoteluri §i restaurante ........ccceeeeeieeiciiiiiee e 11
I\ | (=3 =] VA ol | 12
= INS/NR] ettt e 99
DS5. n afard de Romania, in cate tari UE vindeti / promovati citre consumatorii finali?
[CITESTE — UN SINGUR RASPUNS]
NOTEAZA:
- [L][_]T4ri (0-26)
= INS/NR] ettt sttt 99
D6. n cate limbi din UE sunteti in prezent pregititi sa desfisurati tranzactii cu consumatorii?
[CITESTE— UN SINGUR RASPUNS]
- doar N liMba rOMaENa.......coociiieiiee e 1
NOTEAZA:
- ][ ILimbi
= INS/NR] oot aaneen 9
CHESTIONAR PRINCIPAL
VANZARI TRANSFRONTALIERE
INTREABA-IPETOTN
Al. Catre cate tari din UE faceti in prezent vanzari transfrontaliere unor consumatori finali?

“In definitia noastrd, vénzarea transfrontalierd este o vdnzare prin telefon, postd sau comert
electronic sau printr-o vizitd acasd la un consumator final (adica publicul general) rezident intr-o
fard membrd UE diferitd de fara vdanzdtorului. Originea produselor védndute nu este relevantd. De
primd importanti este faptul cd, clientul final este rezident al unei firi UE diferitd de cea a
vdnzdtorului, atunci cdnd are loc tranzacfia. Vdnzdrile in magazine cétre persoane din altd fard
UE, care sunt in vacanfti sau in cdldtorie de cumpdrdturi, nu se calificd drept tranzactii

transfrontaliere.”
- Vand doar consumatorilor din propria meatard......cc.ccocooiiniinnnenns 0
- [T
I 1115741 [T 99
INTREABA-IPETO TN
A2. Va rog sa indicati o estimare a procentului din cifra de afaceri totala din:

A. Vinziri prin comert electronic/internet
- L%
= [NEAPLICABIL = =] cutteeeitieeeeiieeectte s esreeeestee e esenee e svae e s s e e e ssnnna s eenes 888
= INS/NR] e 999
B. Alte vanzari la distanta (prin telefon, prin posSta, prin vizite acasa)
- LT %
= [NEAPLICABIL - =] ettt ettt s 888
= INS/NR] oottt 999



[DACA RASPUNSUL ESTE ALTUL DECAT ”000” SAU “888” SAU ”999” LAA2_A]

A3. Din valoarea totald a VANZARILOR PRIN COMERT ELECTRONIC/INTERNET, puteti estima procentul
catre consumatorii care trdiesc in alte tari ale UE?
- LI %
- [NEAPLICABIL - Fara vanzari prin internet] .......ccccceveevcveeeecvee e, 888
= INS/NR] oottt enn 999
[DACA RASPUNSUL ESTE ALTUL DECAT ”000” SAU ”888” SAU ”7999” LA A2_B]
A4. Acum, adunand, puteti estima ce procent din vanzarile totale catre consumatori finali prin telefon,
posta, comert electronic sau vizite acasa sunt vanzari transfrontaliere catre tari UE?
- L%
- [NEAPLICABIL - Fara vanzari la distanta catre consumatori
locuind TNtr-0 alta £ard]....cccceceee e 888
= INS/NR] ettt et et an 999

MASURI PENTRU FACILITAREA VANZARILOR TRANSFRONTALIERE

INTREABA-I PE TOTI

A5. Daca prevederile legilor care reglementeaza tranzactiile cu clienti ar fi aceleaSi pretutindeni in cele
27 state membre catre cate tari UE ati fi interesat sa faceti vanzari transfrontaliere catre
consumatori finali?

- Niciuna, nu suntem interesati de vanzarile transfrontaliere ............... 0
- [LI[L]Tari
= INS/NR] oot 99

INFORMARE S| CONSTIENTIZARE FATA DE OBLIGATIILE LEGALE CATRE CONSUMATORI

INTREABA-IPETO TN

A6. Cat de bine informat sunteti despre obligatiile dumneavoastra legale fata de consumatori care
decurg din legislatia consumatorului din tara dumneavoastra?
Prin legislatia consumatorului intelegem legislatia care se ocupa de interesele economice ale
consumatorilor care nu include siguransa produsului. Cand intrebarile se refera la siguranta
produsului, aceasta va fi declarata explicit.

- Complet iNfOrMat.. ... 1
= BiNeinfOrmat c.ooeeiieiee e 2
- Nusunt bine informat.........coceeiiiiiiinii e 3
- Delocinformat .o.eeceee e 4
= INS/NR] e e 9

INTREABA-IPETO TN

A7. Cat de bine informat sunteti despre legislatia cu privire la siguranta produselor?
- Complet iNforMat.. ... s 1
= BIiNeINFOrmMAat .o 2
- Nusunt bine informat ......cccoooeeriiiii 3
- Delocinformat .....ooeeiieiceee e 4
- Irelevant deoarece nu vindeti produse.........cceceveeveeveeceeseeseeseeiene 8
© INS/NR] et 9

INTREABA-IPETOTI
A9. Cat de bine informat sunteti cu privire la legislatia despre siguranta alimentelor?



- Complet iNfOrmMat.. ... e 1

= BIiNeINFOrmMat coooee e 2

- Nusunt bine informat .......ccoooeeriiniie 3

- Delocinformat .....ooeerieieeeee e 4

- Irelevant deoarece nu vindeti produse alimentare ..........c.ccceceeveenene 8

= INS/NR] ettt anen 9
INTREABA-IPETOTI
A10. Stiti unde puteti gasi sau obtine informatii relevante si sfaturi despre legislatia consumatorului fie

privind tara dumneavoastra fie alte state membre UE?
[CITESTE- RASPUNS MULTIPLU POSIBIL]
- Da, privind legislatia din propria mea tara........ccccvoeeniininiinieenennene 1

- Da, privind legislatia din alte state membre UE..........ccccvvvevvevennennn. 2

- [Da, a mentionat Centrul European al Consumatorilor in mod

SPECITIC] et et ettt et e naeas 3
- Nu, nici pentru tara mea nici pentru alte tari UE........cccccovvininniennnns 4
= INS/NR] e e e e e 9

A10b. Daca dispozitiile legilor de regularizare a tranzactiilor cu consumatorii ar fi fost aceleasi in toate
cele 27 de state membre ale UE, credeti ca nivelul vanzarilor dvs. transfrontaliere ar...
[CITESTE- UN SINGUR RASPUNS]

= CreSte MUIL .o e 4
O € -] - o1V ] o U 3
= 5CA0E PULIN. et e e et e 2
= 5CAAE MUttt 1
= [NU S-ar SChimba] c...cuvveeiieiieiieeee e 8
= INS/NR] et st 9

Al11_b. Perioada de returnare este dreptul legal al unui consumator de a returna un produs achizitionat
prin internet, telefon sau posSta intr-o anumita perioada fara sa plateasca penalitati. Care este
durata perioadei de returnare in tara dumneavoastra?Va rugam sa raspundeti in zile
LUCRATOARE.

- [LIL][_)Zile lucratoare

=+ INS/NR] e 999

Al12_a. Varog sa completati corect afirmatia urmatoare “Consumatorul are dreptul de a cere ca un produs
defect sa fie reparat...
- Panala 1an de la data achizitiei initiale sau........cccoeevvecieceeceeceees 1

- Pana la 2 ani de la data achizitiei initiale sau........ccocceveeiiniinincnnnnns 2

- Pana la minim 2 ani de la data achizitiei initiale Si mai mult

pentru produse SPECITICE .....ccuiiieiiiieieciee e e e 3
- [Niciuna din cele de mMai SUS] ....ceeeeeiiiieeiiee et 4
= INS/NR] oo 9

INTREABA-IPETOTI



A13. Voi citi 4 afirmatii despre legislatia din tara noastra privind practicile comerciale. Exista practici

care sunt interzise Si practici care nu sunt interzise. Pentru fiecare afirmatie, va rog sa indicati
daca este interzisa sau nu?

I 111 <] 4 [T URPURRRRN 1
I (VIS [ 0 =Y o LSRR 2
= INS/NR] ettt e et 9

A. Sd incluzi o factura sau un document asemanator pentru plata in materialele de marketing....129
B. Sa faci reclama la produse la pret foarte mic comparativ cu alte oferte fara sa dispui de o

cantitate rezonabild de produse Pentru VANZAre. .......cccccccveeeecieeeciieeeecreeeeeree e eeveee e sveee e 129
C. Sa faci afirmatii exagerate TNtr-0 reclama. ..ot 129

D. Sa descrii un produs drept "gratuit” deSi este disponibil gratuit doar pentru clientii care suna la

UN NUMAT CU tarif Premilm. .ot et e e st e e e ata e e e anas 129
INTREABA-IPETOTN
Al4. Voi citi 4 afirmatii despre legislatia din tara dumneavoastra privind siguranta produselor. Exista

afirmatii adevarate Si afirmatii false. Pentru fiecare afirmatie, puteti va rog sa indicati daca este
adevarata sau falsa?

= ARVATAt e e e e e 1
= RS e e e e 2
- [Irelevant deoarece nu vindem produse]......cccceeeecuieeeeciieeecieeeeeiieeenn, 8
= INS/NR] e e e e e 9

A. La cererea autoritatilor, vanzatorii cu amanuntul trebuie sa coopereze cu autoritatile pentru a
preveni riscurile reprezentate de produsele pe care le-au furnizat. .......c.cccoeeieeieeennennn. 1289
B. Vanzdtorii cu amanuntul nu trebuie sa plaseze produse nesigure pe piata........cccoccevevervennnnne. 1289
C. Vanzatorii cu amanuntul trebuie sa retragd imediat produsele periculoase de la clientii lor...12 89
D. Vanzatorii cu amdnuntul trebuie sa fie capabili sa prezinte documentatia tehnica despre
normele de siguranta ale produselor pe care le Vand.........cccoeverienieienienieneeese e 1289

INTREABA-IPETOTI
Al4dbis. Voi citi 4 afirmatii despre legislatia din tara dumneavoastra privind siguranta alimentelor. Exista
afirmatii adevarate Si false. Pentru fiecare afirmati, puteti va rog indica daca este adevarata sau

falsa?
= AEVATAt. e 1
2 RS e e 2
- [Irelevant deoacece nu vindem produse alimentare].........ccccceeeeuneenn. 8
= INS/NR] oot saneen 9

A. Toate afacerile care vand alimente catre consumatori finali sunt responsabile pentru siguranta

F= 1ol o ] gl Yo Yo [V 1Y S 1289
B. Toate afacerile care vand alimente catre consumatori finali trebuie sa fie capabile sa identifice

Si sd urmareascad toli furnizZorii lOr. ..........ooiiiiiii e 1289
C. Toate afacerile care vand alimente catre consumatorii finali trebuie sa aiba la locatie Si

implementate procedurile din HACCP (Sistemul de Analiza a Riscurilor si Punctelor Critice

de Control) cu scopuri de Oprirea riSCUFIlOr........cccuviieeciiieciiee ettt et 1289



D. Prezenta unui alergen in alimente trebuie sa fie evidentiata printr-o avertizare speciala pe

BEICNEEG et ———— 1289

CONFORMITATEA CU LEGISLATIA CONSUMATORULUI

INTREABA-IPETOTN
A15. n ultimele 12 luni, ati intalnit reclame, afirmatii sau oferte frauduloase ficute de competitorii
dumneavoastra?
- Da, Tn Mai MUItE OCAZIi ...ccovvvuvriiiiiiiieireee e 1
- Da, 0datd sau de dOUE OFi..cceeeeeeieieiiieieieieeeeeeeeeeeeeeeee e 2
= NU e 3
= INS/NR] et e et 9
INTREABA-IPETO TN
Al6. n ultimele 12 luni, ati intalnit reclame, afirmatii sau oferte care induc in eroare sau inselitoare

facute de competitorii dumneavoastra?
Reclamele care induc in eroare sau inSelatoare sunt reclamele care contin informatii false sau
prezinta informatii corecte factual intr-o maniera inSelatoare despre bunurile sau serviciile de

vanzare.
- Da, TN Mai MUItE OCAZIi ...ccoeeeirieeeeee e 1
- Da, 0datd sau de dOUS OFi ...cceeeieiiiiieiiiiiiieeeieeeeeeeeeeeee e 2
N U e s e e e s e e s 3
= INS/NR] ettt anen 9
INTREABA-IPETOTI
Al7. n ultimele 12 luni, cunoasteti dacd competitorii dumneavoastra au vandut cu buni stiinta

produse periculoase?
Prin produse periculoase, intelegem produse de consum, nu produse industriale sau alimentare
care nu sunt conforme cu standardele de siguranta.

- Da, Tn Mai MUItE OCAZIi ...ccovvvuvriieiei et 1

- Da, 0datd sau de dOUS OFic.cceeeeevirieieiiieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 2

N 3

- lIrelevant deoarece NU vand Produse ..........cceccueeeevvieeeeciieeeecieeeeeiveeeans 4

= INS/NR] ettt anen 9
INTREABA-IPETO TN
A18. Acum, gandindu-va la toata legislatia care se ocupa de interesele economice ale consumatorilor,

va rog sa-mi spuneti daca sunteti puternic de acord, de acord, in dezacord sau in dezacord puternic
cu urmatoarele afirmatii.
Dati-mi voie sa va confirm inca o data ca toate raspunsurile sunt anonime.

- PUternic de acord........cooieiieiireeieeee e 1

= DB ACOIT i e e e e 2

= DBZACOI ...t s 3

I D 1< 2= Tolo e [N 101 =] o ] (ol USSR 4

= INS/NR] et sttt 9
A. Sunteti in conformitate cu legislatia consumatorului.. ........ccoccooiniiiiiiiiiinceeee 12349
B. Competitorii dumneavoastra sunt in conformitate cu legislatia consumatorului.................. 12349

INTREABA-IPETOTI



A19. in relatie cu legislatia consumatorului, a avut loc vreuna din urmatoarele in ultimii doi ani?

S - [ 1
I | U PO UURURRRPIRt 2
= INS/NR] ettt bbbt 9

A_1. Atifost contactat de autoritatile consumatorilor in contextul unei inspectii privind vanzarile
dumMNEavoastrd NATIONAIE........cccui e nreens 129

B_1. Unul dintre competitorii dvs. a fost subiectul unei inspectii din partea autoritatilor
CONSUMALOTIION. eiiiiiiiiieette ettt s e ettt sae e e bt e s bt e sabe e s beesabeesabeesateesabeesaneenns 129

INTREABA-IPETOTI
C. Ati fost informat de autoritatile consumatorilor (sau de organizatiile consumatorilor) ca acestia

considera cd incalcati legislatia consumatorului. De exemplu, la o intalnire sau un apel
telefonic cu un reprezentant, printr-o scrisoare sau e-mail care notifica despre ne-
concordanta cu legislatia, prin aducerea dumneavoastra in justitie sau printr-o interdictie.1 2 9

INTREABA-IPETOTI
D. Unul dintre competitorii dumneavoastra a fost informat de catre autoritatile consumatorilor

(sau de organizatiile consumatorilor) ca aceStia considerd ca el incalca legislatia

CONSUMATOTUIUIL. weeeutiiiiieitit ettt sttt sttt e sb et e e bt e bt e sabeesbeesabeesabeesaseesabeesnneenns 129
INTREABA-IPETOTI
F. Ati aflat din media despre o breSa a legislatiei consumatorului de pe piata dumneavoastra. ....129

G_1. Ati fost contactat de autoritati ale consumatorilor in contextul unei inspectii privind

vanzadrile dumneavoastra transnfrontaliere .......ccocveveeecieiiiecces e 129
INTREABA-1PETOTN
H. Ati fost contactat de un Centru European al Consumatorului privind o plangere specifica a unui
(oo 0T U1 o 4 F=1 o] cN PSPPI 129
INTREABA-IPETO TN
A20. n legétura cu siguranta produselor, s-a intimplat vreuna din urmitoarele in firma dvs. in ultimii
doi ani?
S D - T OO PPOUPTRP 1
N U e s e e s e e s 2
- [IRELEVANT, NU VINDE PRODUSE]......ttieitiieeciiee ettt ettt 8
= INS/NR] ettt enen 9

A. Ati primit plangeri ale consumatorilor privind siguranta vreunuia dintre produsele pe care le-

AT VANAUL ettt ettt st st sae b ettt ae e et 1289
B. Autoritatile au verificat siguranta vreunuia dintre produsele pe care le vindeati................... 1289
C. Autoritatile v-au cerut sa retrageti sau sa revocati vreunul dintre produsele pe care le vindeatil 2 89
D. Autoritatile v-au cerut sd emiteti o avertizare publicd despre siguranta vreunuia dintre

produsele pe €are 1€ VINA@ati . ..c.eevveeeiieiiieeeeieetee et 1289
E. Dumneavoastra, ca vanzator cu amanuntul, ati efectuat vreun test pentru a va asigura ca

oricare dintre produsele pe care le vindeati SUNt SIBUIE.......ccceeieecierierieeee e 1289

F. Alt3 aCtiUNE (SPONTAN) ...eiiiiiiiieectee ettt ettt e e et e e e tte e e e e abeeeesabeeeeetaeeeessaeeesreaanns 1289



INTREABA-IPETOTI

A21. Urmatoarele afirmatii se refera la monitorizarea conformitatii cu legislatia consumatorului Si a
sigurantei produsului. Va rog sa-mi spuneti daca sunteti puternic de acord, de acord, in dezacord
sau in dezacord puternic cu afirmatiile urmatoare.

- Puternic de acord.......ooeoeeieiiiene e 1
= DB ACOIT . e e e 2
= DEZACOIT ..ot e e e e 3
SR D=V - Tolo] o I o 11 11 o o (ol UUU 4
- [IRELEVANT, NU VINDE PRODUSE]......ccoteireriereenieenienee e 8
= INS/NR] ettt e et 9

A. Autoritdtile publice monitorizeaza Si asigura in mod activ conformitatea cu legislatia

consumatorului din domeniul meu Tn tara Mea. ......cccoevirenineneneeeceee e 123489
B. Autoritatile publice monitorizeaza Si asigura in mod activ conformitatea cu legislatia

sigurantei produsului din domeniul meu Tn tara mea. .......cocceeieiiiniiniineeee 123489
C. Autoritatile publice monitorizeaza Si asigura in mod activ conformitatea cu legislatia

sigurantei alimentelor din domeniul meuTnfara Mea. .....ccccocovveevceviere e 123489
D. ONG-urile consumatorilor monitorizeaza in mod activ conformitatea cu legislatia

consumatorului din domeniul meu Tn tara Mea. .....cccocvivirinineneneecee e 123489

E. Autoritatile auto-reglementate monitorizeaza in mod activ respectarea codurilor de conduita

sau codurilor de practica din domeniul meu Tn tara Mea......cccceeveveeveeve e 123489

F. Media raporteaza regulat afacerile care nu respectad legislatia consumatorului. ............. 123489

G. Mi-am schimbat practicile comerciale ca rezultat al unei povesti mediatice..................... 123489
DESPAGUBIRE

A22a. n ultimii doi ani, ati folosit mecanisme de Rezolvarea Alternativi a Disputelor (ADR) (adic3 arbitri,
mediatori, avocati ai poporului, organisme de conciliere, comitete de plangeri ale consumatorilor,
alte organisme de rezolvare a conflictelor in afara tribunalelor) pentru a rezolva dispute cu clientii?
(raspunsuri multiple posibile)

- Nu, Si nu cunosc vreunul dintre aceste mecanisme.........cceceerveereeenne 1

- Nu, dar cunosc unele mecanisme de Solutionare Alternativa a

(D11 TV L =] Lo} USSPt 2
- Nu, dar sunt membru al unui organism de Rezolvare

Alternativa @ DiSPULEIOr .....cccueeriiiiiierieeeeeee e 3
- Da, am folosit mecanisme de Rezolvare Alternativa a

(D11 o101 =] o USSPt 4
- Da, folosesc cu regularitate aceste MecanismMe ......cccceevveerveerveesnennns 5

- Da, prin intermediul organismului Rezolvarea Alternativa a

Disputelor al carui membru sunt .........ccceeeeieeiicieeeccee e 6
= INS/NR] ettt 9
A23. Ati prefera sa rezolvati o disputa cu un grup de consumatori privind aceeasi problema prin...?

DOAR UN SINGUR RASPUNS ESTE POSIBIL



- Rezolvarea Alternativa a Disputelor individual sau...........cccccveeenneeen. 1

- Rezolvarea Alternativa a Disputelor colectiv sau........ccccecvvveeeeeiiennnns 2
- Proceduriindividuale de judecatd sau.......ccccocveeeviiieeencier e, 3
- Proceduri colective de judecata?........cccccceeeicieeeciiee e 4
= INS/NR] oot naneen 9
ALTCEVA
INTREABA-IPETO TN
A25. Gandindu-va la toate produsele non-alimentare aflate in prezent pe piata in Romania, credeti
ca...?
[DOAR UN SINGUR RASPUNS ESTE POSIBIL]
- 1n esenta toate produsele sunt SIZUIe .......ccceecvveeevciieeeeciee e 1
- Un numar redus de produse sunt NESIZUIe .........ccccueeeevreeeeceeeesiveeenn. 2
- un numar semnificativ de produse sunt nesigure..........c.ccccceveeeeunennnn. 3
- lIrelevant deoarece nu vindem produse ne-alimentare........................ 8
= INS/NR] ettt bbbt et aaesa et b nens 9
INTREABA-IPETO TN
A26. Gandindu-va la toate produsele alimentare aflate in prezent pe piata in tara dvs., credeti ca...?
[DOAR UN SINGUR RASPUNS ESTE POSIBIL]
- 1n esenta toate produsele sunt SIZUIe .......ccceecvveeevciieeeeciee e 1
- Un numar redus de produse sunt Nesigure ..........ccccceeeeeecvveeeeeeecccnnes 2
- un numar semnificativ de produse sunt NESIGUre.......cc.cccevvveerverreenne 3
- lIrelevant deoacece nu vindem produse alimentare ...........ccccceeevuneennn. 8

= INS/NR] e 9



