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INTRODUCERE

In acest rezumat sunt prezentate rezultatele obtinute in cadrul celui de-al doilea val al
sondajului ce se ocupa de campania de informare privind drepturile consumatorilor in
Romania. Pe langa acestea, al doilea val se concentreaza asupra impactului exercitat, pe
parcursul primelor luni, de campania de informare a consumatorilor “E dreptul tau!
Actioneaza!"! lansat3 pe 5 iunie 2012.

Acest raport analizeaza daca cetatenii din principalele orase din Romania isi amintesc
despre campania de informare a consumatorilor, precum si modul in care ei apreciaza
mesajele transmise in cadrul acesteia. Sondajul masoard posibile schimbari ce tin de
nivelul de cunoastere a organizatiilor de consumatori si increderea in ele, precum si
perceptia respondentilor fata de respectarea drepturilor consumatorilor in Romania.

intre 15 si 25 octombrie 2012 au fost intervievati prin telefon 1003 cetateni din Roméania
cu varsta de 15 ani sau mai mult, alesi in mod aleatoriu in orase cu peste 100 000 de
locuitori.

K 5K 5K 3K K K XK K %k %k % %k k %k

Puteti consulta site-ul web al Eurobarometrului la urmatoarea adresa:
http://ec.europa.eu/public opinion/index en.htm

Profitdnd de aceastd ocazie, dorim s& adresam multumiri tuturor respondentilor de pe
intreg continentul care si-au exprimat disponibilitatea de a lua parte la acest sondaj.
Fara participarea lor activa, realizarea acestui studiu nu ar fi fost posibila.

Nota
ABREVIERI

RO Romania

! UE lanseaz& Campania privind drepturile consumatorilor "E dreptul tdu! Actioneaz3d!", Comunicat de presa 5
iunie 2012, http://ec.europa.eu/consumers/empowerment/docs/consumer_rights_romania_en.pdf
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I. NIVELUL DE CUNOASTERE A CAMPANIEI DE INFORMARE
PRIVIND DREPTURILE CONSUMATORILOR iIN ROMANIA iN
ULTIMELE DOUA LUNI

55% din respondentii din Romania care locuiesc in orase mari afirma ca au vazut/auzit
mesaje despre drepturile consumatorilor in ultimele doud luni. 45% din ei si-au adus
aminte spontan de sloganul principal al campaniei de informare a UE.

Q1B. Puteti sa-mi spuneti care era continutul acestui/or mesaj/e?

Sloganul "Esti cetatean european si ai

drepturi. E dreptul tau! Actioneazal" I %

Persoane care-§i cunosc drepturile de

consumator . o

Faptul de a fi consumator european [l &%
Laptop/Calculator care nu functioneaza [l 7%
Cumpérare on-line [l 6%

Pachet de vacantd / hoteluri il 5%

Drepturile pasagerilor /zboruri intarziate | 2%

Altceva (NU CITITI) | 1"
Nustiu IR 2%
() Romania

Baza: 55% din numarul total al respondentilor

(Cei care au raspuns ,Da” in Q1A, N=547)

46% din respondentii care nu-si amintesc sa fi vazut mesaje privind drepturile
consumatorilor in ultimele doua luni afirma ca au intalnit anunturi publicitare/ articole de
stiri in care se sustinea ca cetatenii ar trebui sa-si apere drepturile de consumatori.
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Un numar relativ mare de persoane intervievate isi aminteste ca a auzit/vazut anunturi
publicitare, mesaje sau informatii despre drepturile consumatorilor referitoare la
principalele teme ale campaniei: probleme la cumpararea pe internet (40%), probleme
legate de hoteluri/pachete de vacanta (40%), probleme legate de un laptop/calculator
stricat (31%) si probleme privind zboruri intarziate (28%).

Per ansamblu, aceasta inseamna ca, pe parcursul ultimelor doua luni, 85% din populatia
urband a Romaniei a intalnit mesaje, anunturi publicitare sau stiri despre drepturile
consumatorilor sau isi aminteste mesaje privind principalele teme ale campaniei.

Televiziunea (88%) este principalul canal mentionat de respondenti la capitolul surse de
informatii, urmata de internet (19%) si radio (18%).

Q2. Unde ati vazut / auzit vreodata acest/e mesaj/e despre drepturile
consumatorilor?

La televizor [ ¢
Pe website/Internet [N 19%
Laradio [N 18%
De la familie, prieteni sau colegi [l 12%
Intr-un ziar/intr-o revista B 1z
Pe o retea socialé (Internet) || 7%
intr-o brogura/ intr-un pliant B 4%
Pe website-ul consumatoreuropean.ro | 1%
Altundeva (NU CITITI) | 2%
Nustiu | 1%
() Roménia
Baza: 85% din numarul total al respondentilor

(Cei care au raspuns ,Da” in Q1A sau Q1C sau Q1D, N=853)
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II. CARACTERISTICILE INFORMATIILOR DESPRE DREPTURILE
CONSUMATORILOR PRIMITE IN ULTIMELE DOUA LUNI

83% din respondentii din Romania care au vazut orice tip de mesaje despre drepturile
consumatorilor in ultimele doua luni considera utile aceste informatii, iar aproape o
treime din acestea sustine ca informatiile au fost foarte folositoare (31%).

Q3A. Ati spune ca informatia primita prin intermediul acestor
mesaje/acestei campanii de informare a fost foarte utila, destul de utila,
nu foarte utila sau deloc utila?

@ Foarte utila

@ Destul de utila

@ Nu foarte utila

@ Deloc utila
Nu stiu

O RO

Baza: 85% din numarul total al respondentilor

(Cei care au raspuns ,Da” in Q1A sau Q1C sau Q1D, N=853)

Majoritatea respondentilor din Romania (cel putin 60%) sunt total de acord cu faptul ca
informatiile primite despre drepturile lor de consumator referitoare la un laptop/calculator
stricat, probleme legate de hoteluri/pachete de vacantd si zboruri intarziate, precum si
probleme legate de cumpararea pe internet au fost usor de retinut, usor de inteles si
convingatoare.
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III. NIVELUL DE CUNOASTERE A INSTITUTIILOR SI
ORGANIZATIILOR DE CONSUMATORI SI INCREDEREA IN ELE

Nivelul general de cunoastere spontana a diferitelor organizatii si institutii pare sa se fi
redus in comparatie cu 2011, deoarece in prezent un numar mai mic de respondenti din
Romania reuseste sa indice denumirea a cel putin unei organizatii de consumatori (55%,
-10 puncte procentuale).

Daca denumirea organizatiilor le este sugeratd, probabilitatea ca respondentii din
Romania sa afirme ca au auzit despre ,Centrul European al Consumatorilor” (32%, +8
puncte procentuale) si ,Asociatia Nationald pentru Protectia Consumatorilor si
Promovarea Programelor si Strategiilor” (33%, +5) este in prezent mai mare decat in
2011.

»~Asociatia pentru Protectia Consumatorilor” si ,Autoritatea Nationala pentru Protectia
Consumatorilor” raman cele mai frecvent recunoscute organizatii ale consumatorilor - la
fel ca in 2011.

Q6. Ali auzit vreodata despre:

Asociatia pentru Protectia _ 73% - %% | 1%

Consumatorilor 75% 2% 1%

Autoritatea Nationala pentru Protectia _ coo [N 30 | 1%

Consumatorilor T0% 29% 1%

Asociatia Nationald pentru Protectia - 33% _ 65% | 2%

Consumatorilor §i Promovarea 5 16 |4%
Programelor si Strategiilor 28% h

- I |

Centrul European al Consumatorilor
P 24% T6% 0%

e I 5 |
Grupul / Centrul local al consumatorilor 1% 8% 1%
Oct 2012 E b
Oct.2011
Da Nu Nu stiu

(RO

Baza: Cel putin 75% din numarul total al respondentilor

(Organizatiile/asociatiile care nu au fost mentionate in Q5)

in toamna anului 2012, majoritatea respondentilor din Romania (22%) ar fi apelat la o
asociatie non-guvernamentala a consumatorilor in cazul aparitiei unei probleme. Astfel de
asociatii sunt de asemenea considerate drept cea mai de incredere sursa de informatii si
asistentd in Romania (36%). In toamna anului 2011, cea mai mare parte a
respondentilor (34%) s-ar fi adresat comerciantilor/vinzatorilor sau furnizorilor de servicii
daca ar fi avut o problema. Totusi, ponderea celor care au afirmat ca ar avea incredere in
comercianti sau furnizori pentru a obtine informatii corecte constituie doar 7%.
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IV. PERCEPTIILE RESPONDENTILOR FATA DE RESPECTAREA
DREPTURILOR CONSUMATORILOR IN ROMANIA

Cea mai mare parte a respondentilor este predispuséa sa creada ca diferiti
comercianti/vinzatori sau furnizori de servicii din Romania respecta drepturile si regulile
de protectie a consumatorilor; in acest sens se observa o imbunatatire considerabila fata
de anul 2011. Este vorba mai ales de magazinele care comercializeaza electrocasnice sau
aparate electronice (+14 puncte procentuale), de banci sau alti furnizori de servicii de
creditare (+13) si de agentii de calatorie/agentii de turism (+11).

Cu toate acestea, 29% din numarul respondentilor considera in continuare ca bancile si
alti furnizori de servicii de creditare nu activeaza conform regulilor, peste 25% cred la fel
despre furnizorii de servicii de internet/magazinele online si agentii de calatorie/agentii
de turism, iar aproximativ 20% au aceeasi parere despre companiile de telefonie
fixa/mobila.

Q4. Credeti cd urmatorii comercianti si furnizori de servicii din Roménia respecta drepturile si regulile de protectie a consumatorilor?

. ———— e S
Companii de telefonie fixa sisau mobila 28% 18% %

Magazinele oe comercialZeard gy 1oy, | 5 W 1% W 1% W 5%

electrocasnice sau aparate electronice 16% 43% 3% 14% 4%
(magind de spalat, calculatoare, etc) . e E y

“Supermaketuri Hipermarketuri IEEEEG—_—G_ 7. I 5. S 1. W% 1 &
I 7 I . W W 2%

Companii aeriene de linie sau charter 27% 8% 13% 6% 229

Banci sau alfi furnizori de servicii de — 25% [ ::: I s I 8%

creditare % 3% 14% 13%

Furnizori de servicil Internet sau companii de [ N NN - N <« I 17— 10 13%

teleshopping 15% % % 1% 14%

. y . I 1 I, /¢ [ ot I 10 14%

Agentii de calatorie / Agentii de turism 1% 8% 4% 10% ™
0Oct.2012 | | | B

Oct.2011
Cu siguranta da Da, intr-o oarecare Nu, mai degraba nu Cu siguranta nu Nu stiu
masura (RO

*lterm nou

Baza: Numarul total al respondentilor

3 respondenti din 5 (60%) sunt de parere ca sistemul judiciar din Romania nu este
eficient cu privire la sanctionarea afacerilor care au un comportament incorect fata de
consumatori. in comparatie cu anul 2011, la momentul actual un numar putin mai mare
de respondenti considera ca sistemul judiciar romanesc este eficient (29%, +4 puncte
procentuale).
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EUROBAROMETRU FLASH 333
»Drepturile consumatorilor in Romania - Al doilea val”
SPECIFICATII TEHNICE

in perioada 15 - 25 octombrie 2012, TNS Political & Social, un consortiu creat intre TNS political & social, TNS UK
si TNS opinion a realizat sondajul EUROBAROMETRU FLASH 333 cu privire la “Drepturile consumatorilor in
Romania”.

Sondajul a fost efectuat la cererea COMISIEI EUROPENE, Directia Generald Sanatate si Consumatori. Este un
studiu de interes public general coordonat de catre Directia Generald Comunicare ("Unitatea Cercetare si Formulare
Discursuri”). EUROBAROMETRU FLASH 333 se refera la persoanele de 15 ani si peste care locuiesc in Romania
in orase cu peste 100.000 de locuitori. Sondajul vizeaza atat cetatenii romani cat si cetatenii tuturor statelor
membre ale Uniunii Europene cu resedinta in Romania care cunosc limba nationald suficient de bine pentru a
putea raspunde la intrebarile din chestionar. Toate interviurile s-au desfasurat prin intermediul Centrului e-Call
al TNS (sistemul nostru centralizat de culegere a datelor - CATI). Respondentii au fost contactati atat pe liniile de
telefonie fixa cat si pe telefoanele mobile. Principiul general de esantionare constd in selectarea aleatorie
(probabilistd) efectuatd in mai multe etape. In fiecare gospodirie respondentul a fost ales la intdmplare pe baza
“regulii celei mai recente zile de nastere”.

TNS a elaborat proceduri proprii RDD (Random Digit Dialing) pentru generarea esantioanelor utilizand numerele de
contact ale respondentilor cu scopul de a selecta aleatoriu numere de telefon sau locul interviurilor fata-in-fata,
precum sondajele Eurobarometru, pe baza unor numere initiale (seed numbers). Metoda functioneaza deoarece
consta in identificarea unui bloc activ de numere telefonice, reducandu-se astfel volumul numerelor generate
care nu vor produce apeluri. Numerele initiale sunt distribuite pe zone urbane in functie de regiunile NUTS2 cu
scopul de a corespunde unui esantion reprezentativ din punct de vedere geografic. Esantionul dorit de numere
telefonice este generat pornind de la un numar initial, prin inlocuirea aleatorie a ultimelor dou3 cifre. Inainte de
inceperea lucrului pe teren, esantionul este examinat prin suprapunere cu bazele de date comerciale pentru a
exclude cat mai multe numere de acest gen.

A fost efectuat un studiu comparativ intre esantionul selectat si universul populatiei. Descrierea universului se
bazeazd pe datele obtinute de la institutul national de statistica. Pe baza descrierii universale a fost realizatd o
procedura de ponderare nationald, utilizand metoda ponderarilor marginale si incrucisate. Sexul, varsta, regiunea,
clasa sociald si votul in referendumul privind Pactul de Stabilitate au fost introduse in procedura de repetare.

TS1
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Amintim cititorilor ca rezultatele unui sondaj constituie estimdrile a cdror exactitate, in conditii de egalitate a
elementelor, depinde de dimensiunea esantionului si de procentul observat. Pentru esantioane de aproximativ 1
000 interviuri, procentul real variaza in limitele urmatoarelor intervale de incredere:

Statistical Margins due to the sampling process
(at the 95% level of confidence)

various sample sizes are in rows various observed results are in columns

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
95% 90% 85% 80% 75% 70% 65% 60% 55% 50%

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
95% 90% 85% 80% 75% 70% 65% 60% 55% 50%

< N° POPULATIA
ABR.  TARI INSTITUT INTERVIURI DATE DE TEREN 15+
RO Roménia TNS CSOP 1.003 15/10/2012 25/10/2012 18.246.731
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