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ITpoueHT Ha moTpeOHTENNTE, KOUTO Ce YyBCTBAT aJCKBATHO 3aLIUTEHH OT 58,3
CBILECTBYBAILUTE MEPKU 54,6 % 51,0 % 40,7 % %
1 INPUJIATAHE
IlpoueHT Ha MOTpPEOMTENHMTE, KOWTO HMMAT JOBEpPUE B CIIOCOOHOCTTa Ha 58,1
1.1 MyOIMYHUTE HHCTUTYLIUH JIa 3aLUTAT IpaBaTa UM Ha MOTPeOUTEeIN 54,8 % 54,0 % 42,4 % %
IlponenTr Ha moTpeOUTENUTe, KOUTO HMAT JOBEpHE B TOBa, Ue 61,0
1.2 THPrOBUUTE/IOCTABYMIIUTE 3a4MTAT TEXHUTE MPaBa Ha MOTPEOUTENN 58,1 % 59,0 % 46,9 % %
ITpoueHT Ha MOTpeOUTENUTE, KOUTO Ca c€ CONBCKBAIM C MOABEKAAIIA WK 54,4
1.3 3a0iyk/aBaia pekiama/opepTu 53,9 % 42,0 % 52,0 % %
IlpoeHT Ha mHOTpeOMTENHMTE, KOMTO ca Ce CONBbCKBAIM C HW3MaMHa 34,8
1.4 pexnama/opepTu 35,7 % 27,0 % 38,9 % %
Jluncs
IIpomeHT Ha THProBUUTE HA JPeOHO, KOMTO ca ce CONBCKBAIM C M3MaMHa ar 17,9
1.5 pexiiama/oepTH OT CTpaHa Ha KOHKYPEHIHATA [pe3 MOCIeAHAaTa FouHa 20,0 % JAHHHU 31,5 % %
IpoueHT Ha THProBUHUTE Ha APEOHO, KOUTO ca Ce CONBCKBAIIM C MOJBEK/aINa Jlunce
M 3a0nmyxzaBama pekigama/odepTd OT CTpaHa Ha KOHKYPEHIHMsTa IIpe3 o ar o 2?’3
1.6 MOCIICHHATA FONHHA 284 % MAHHU 40,0 % %
Jluncs
PascnenBaHe B o0nacTta Ha EIGKTPOHHHTE CTOKM — IIPOLEHT Ha art 54,8
1.7 MapKHpaHHUTe 3a [0-HATaThIIHO pa3cieaBaHe yebcaliToBe 55,5 % JaHHH 52,8 % %
Jluncs
Pa3cienBane B 001acTTa Ha MOOMJIHHTE YCIyTH — IPOLEHT Ha XBaHATHTE B aT 45,9
1.8 HapylleHue yebcaiiToBe 52,9 % JaHHH 62,4 % %
BE3OIMACHOCT HA NPOAYKTUTE
Jluncs
Bpoii Ha momyuenure upes cucremata RAPEX yBenomienus mo unen 12 — Jluncsar ar
1.9 YBEZIOMIICHHS 32 HAJIMUUE Ha CEPHO3€H PUCK 1687 1537 JaHHHU JaHHU
ITpoueHT Ha mOTpeOUTENHUTE, KOUTO CMATAT, Y€ 3HAYUTENEH OpOl MPOXYyKTH 23,8
1.10 He ca Oe3omacHu 24,8 % 18,0 % 28,5 % %
ITporieHT Ha THProBUMTE Ha JApeOHO, KOUTO CMATAT, 4e 3HAUMTEIEH Opoi 15,1
1.11 MPOJYKTH HE ca 0e30macHu 16,3 % 15,7 % 23,2 % %
IIpoueHT Ha THProBUMTE HA IPEOHO, YUUTO NPOJIYKTH ca OMIM MPOBEPEHH OT 21,2
1.12 KOMIIETEHTHUTE OpraHu 22,2 % 44,0 % 27,9 % %
ITpoueHT Ha THProBIMTE HA APEOHO, YHUTO IPOXYKTH Ca OWIM H33ETH WIN
1.13 M3TErJIeHU OT ThProBCKaTa Mpexa 6,9 % 20,6 % 7,4 % 6,8 %
70,6
1.14 IpoueHT Ha MOTPEOUTEINTE, KOUTO Ca UyBaJIM 3a W33EMBaHHS Ha TIPOAYKTH 67,5 % 75,0 % 55,9 % %
ITpoueHT Ha mMOTpeOUTENNTE, KOUTO Ca OWUIIM JIMIHO 3aCETHATH OT U33eMBAaHE 10,4
1.15 Ha MPOJYKT 9,5 % 10,0 % 6,0 % %
IIpoueHT Ha THProBUUTE Ha APeOHO, KOUTO ca MONAraayd Ha IPOBEpKa 3a 26,9
1.16 6e30I1aCHOCT IPOIaBaHUTE OT TSIX MPOTYKTU 27,6 % 44,7 % 31,4 % %
IIpoLeHT Ha THProBUUTE Ha APEOHO, KOUTO Ca MOJNy4aBallM OIUIAKBAHUS OT
1.17 MOTPeOUTEH BbB BPb3Ka C 0€30II1aCHOCTTA HA TEXHUTE IPOLYKTH 8,9 % 14,0 % 12,0 % 8,3 %
IMO3HAHUSA HA ThbPI'OBIHUTE HA JPEBHO B OBJIACTTA HA 3AKOHOJATEJICTBOTO, YPEXJIAIIIO
3AIIUTATA HA IOTPEBUTEJIUTE
IlpoueHT Ha THproBUWTE Ha JPeOHO, KOMTO ca 3asBIIM, 4e ca nobpe
OCBEJJOMEHH 33 3aKOHOJATEJCTBOTO, YpexXJamo 0e30macHOCTTa Ha 66,1
1.18 TIPOAYKTHTE 65,9 % 95,7 % 64,4 % %




Jluncs
IlponeHT Ha THProBUUTE HA JApeOHO, Ha KOMTO € OWiIa M3BECTHA ar 24,8
1.19 MPOIBIDKUTEIHOCTTA Ha IPOOHUS TIEPHOJL TIPH TIPOAAKOHUTE OT Pa3CTOSHHE 22,8 % JTAaHHU 11,4 % %
Jluncs
IIpoueHT Ha THProBIUKTE HA JpeOHO, HA KOUTO € O M3BECTCH 3aKOHHUST ar 25,0
1.20 CPOK 3a BPBILAHETO Ha Je(eKTEeH NPOIYKT 25,7 % JaHHH 29,1 % %
2 ITPABA HA ITIOTPEBUTEJIMTE
OIINTAKBAHU S
IlpoueHr Ha mOTpeOHTENUTE, KOMTO Ca IOJANH  OIUIAKBaHE 10
2.1 THPrOBELY/I0CTABYHK 10,3 % 16,0 % 12,1 % 9.8 %
IIporeHT Ha MOTpeOHTEIUTE, KOUTO Ca CYMTAIM, Y€ MMAT OCHOBaHHE [a
2.2 110/1/1aT OIUIAKBaHE, HO HE ca 0 HalpaBUIN 4,0 % 6,0 % 11,2 % 2,1 %
IlpoueHT Ha TMOTpeOHMTENMTE, KOUTO Ca OWIM yIOBJICTBOPEHH OT 49,6
2.3 pasriexJaHeTo Ha TAXHOTO OIIaKBaHE 49,7 % 51,0 % 50,1 % %

HpOHCHT Ha HOTpeGHTeJ’IHTC, KOUTO HE cCa NpeAnpUeiIn IO-HATaTBIIHU

JIEHCTBHS, ClleJ] KaTo He ca IOIy4YHIN Y/I0BIETBOPEHUE OT PasriIexkJaHEeTO Ha 42,5
2.4 TSIXHOTO OIJIAKBaHE 46,4 % 51,0 % 59,2 % %
IlpoueHT Ha MOTpEOHMTENHMTE, KOUTO Ca CE CONBCKBAIM C HPOOJIEMH IpH 11,9
2.5 MU3BBPUIBAHU OT TSX MOKYNKU 14,3 % 22,0 % 23,3 % %
Bb3ME3/ISIBAHE
IpoueHT Ha MOTPEOUTENUTE, KOMTO CUHTAT, Y€ C JICKOTA Ca Pa3pelInIn CBOU
CIOpOBE C THPrOBIW/JOCTABYMIM 4Ype3 CIOCOOM 3a alTepHATHBHO 38,5
2.6 paspemiaBane Ha crioposere (APC) 37,3 % 39,0 % 33,3 % %
IpoueHT Ha HOTpeOUTENHTE, KOUTO CUHUTAT, Y€ C JIEKOTa Ca Pa3pelINIH CBOU 23,7
2.7 CIOPOBE C ThPrOBIM/IOCTABYHIIH 10 ChACOCH BT 22,8 % 30,0 % 19,6 % %
IlponenT Ha THproBuuTe Ha JpeOHO, KOUTO ca 3aMO3HATH CBC 57,6
2.8 CBIIECTBYBaHETO Ha MexaHu3mu 3a APC 56,6 % 67,0 % 51,0 % %
IIpoLeHT Ha THProBLMTE HA IPEOHO, KOWTO Ca M3MOJI3BAIM MEXaHM3MHU 3a
2.9 APC 9,3 % 19,4 % 7,8 % 9,6 %
CMSIHA HA TOCTABYHUKA
ITponeHT Ha MOTpeOUTENHTE, KOUTO Ca CMEHWIH JOCTABYMIM MO TEKYIIHTe 11,5
2.10 CH CMETKHU 11,5 % 9,2 % 11,3 % %
IIpoueHT Ha mnoTpedUTENUTE, KOUTO Ca CpPEIIHAIM TPYJHOCTH IpH 39,2
2.11 CBIIOCTAaBSHETO Ha O(EPTH OT JOCTABUHIIM 110 TEKYIIUTE CH CMETKH 37,3 % 33,7 % 30,4 % %
IlporieHT Ha NOTpEOHUTEIUTE, KOMTO Ca CMEHHIM MOCTABUHLHTE CH Ha 14,4
2.12 €JIEKTPOEHEPTUIHU YCIIyTH 11,6 % 8,6 % 1,2 % %
IlpoueHT Ha mMOTpPEeOUTENNUTE, KOUTO Ca CpEIIHAIM TPYJHOCTH IpH 43,7
2.13 CBIIOCTaBAHETO HAa O(EPTH HA TOCTABYUIIH HA CIEKTPOCHEPIUITHU yCITyTH 43,1 % 29,3 % 40,9 % %

ITpomeHT Ha MOTpeOUTENHTE, KOUTO Ca OMIM 3aMO3HATU C JBIDKCHHETO Ha
LlEHaTa Ha TEXHHs JOCTAaBUMK Ha €JIEKTPOEHEPruiHU YCIyTH Hpe3 68,5
2.14 rmocJyeHaTa roinHa 69,4 % 83,7 % 73,4 % %

ACIIEKTH HA 3AIIIUTATA HA IOTPEBUTEJIUTE

Jluncs
IlponeHT Ha mOTpeOHTENHMTE, KOUTO Ca MPOMEHHIN IOBEACHUETO CH ar 39,0
2.15 BCJIEJICTBHE Ha pa3IilaceH B CPEACTBATa 32 MaCOBO OCBEIOMSIBAHE CITydait 38,7 % JTAaHHHU 37,5 % %
HNOTPEBUTEJICKH OPTAHU3ALIUNA U UHOOPMALIUSA
IlpoueHT Ha mOTpeOHTENUTE, KOMTO HMMAaT JOBEpHE B CIIOCOOHOCTTa Ha 68,3
2.16 MOTPEOUTENICKUTE OPTaHU3AIMH 12 3aIUTAT IpaBaTa UM Ha HOTpeOuTenn 64,0 % 64,0 % 47,7 % %
Pa3sMuHaBaHe MEXKIy [OBEPHETO B OPraHH3alMUTE HAa MOTPEOHTENHTE U
JIOBEPHETO B ITyOINYHUTE HHCTHTYLIHN 10,2
2.17 9,2 % 10,0 % 5,3 % %
Jluncs Jluncs
HaumnonanHo my6inyHO (pMHAHCHpaHe Ha OpraHU3auuuTe Ha norpedurenure | Jlumesar art Jlunceat ar

2.18 (Bcuuko u3mbiIHEHHE: B eBpo Ha 1000 xxuren) JaHHH TaHHHU JIaHHHU JaHHHU




B eBporielicku Mariab mosede OT MOJIOBUHATA OT MOTPEOUTEIMTE CE YyBCTBAT aJCKBATHO
3alUTEHHN OT ChINECTBYBamuTe Mepku. C Hal-rojasM KpeauT Ha JOBepHe B o0yacTTa Ha
3alUTaTa Ha MOTPEOUTEINTE Ce TMOJI3BAT OpraHW3aIllMUTEe HA MOTPEOUTEIUTE, KOUTO Ce
MoN3BaT Cc JoBepueTo Ha 64 % OT moTpedurenurte, cleABaHH OT THPTOBUUTE WIH
nocTaBuuIuTe — 58 % U myOIMIHUTE HHCTUTYIIUU — 55 %.

M3xoxmailky OT omuTa HAa TMOTpeOUTENnUTe, MIEWHOCTH KaTO TMOABSKIAMNUTE U
3a0JTy’KIaBaluTe peKiIaMu Wi opepTu U JOpU TaKMBa C M3MOJI3BaHEe HAa U3Mama Oenexar
pweT npe3 2008 r. crotBeTHO € 12 % 1 9 %, nocturaiiku croitHocTH oT 54 % u 36 % mnpe3
2009 r. TpyaHUTE UKOHOMHYECKH YCJIOBUS MOrar Ja ObJaT OTYACTH OTTOBOPHU 32 TOBA
pasBUTHE, Th KaTO MHOIO JOCTABUUIM C€ COIIbCKaxa ChC CHIIECTBEHH OrpPaHUYCHMS.
Koncyntupanu no chuius BBIPOC, MO-MaJKO THProBIM Ha JApeOHO 3asBHXa, ye ca Omin
CBUJETENIM Ha TaKWBa MPAaKTUKK Ha mazapa: 28 % OT TbproBUUTE Ha JpeOHO ca ce
cOMbCKBANIM € TMOJBEXAalla WM 3a0iyxknaaBama peknama win odeptu, a 20 % ca ce
HaTBKBAJIM Ha W3MaMHa pexiama win ogeptu. IlponeHTsT Ha norpeduTenuTe, KOUTO

CMSTAaT, Y€ 3HauuTeNeH Opoil MpOAYyKTH He ca Oe30macHH, ChIIO € HapacHal oT 18 Ha
24,8 %.

HabmronaBa ce 3HauuTeNeH Cnaj B OIUIAKBAHUATA OT CTpaHa Ha morpedurenn — ot 16 %
npe3 2008 1. Ha 10 % npe3 2009 1. 3a chxaneHue, NPOLEHTHT HA MOTPEOUTENNTE, KOUTO
ca TIOJNyYWJIM YJOBJIETBOPEHHE OT DPA3MIICKJAHETO HA TEXHHWTE OIUIAKBAaHHS, CHIIO €
CHaJHajl B IPOLIEHTHO u3paxkeHue 10 50 % npe3 2009 r.

[To-ronsiM Gpoit mOTpeOUTENH ca CMEHUIM CBOUTE OAHKOBH CMETKH WJIA JJOCTABUUITUTE CH
Ha enekTtpoeHeprus npe3 2009 r. B cpaBHenne ¢ 2008 r., HO MOBede MOTpeOUTENN ca
CpeIHAM 3aTPYJHEHUS MPHU CHIOCTAaBIHE Ha OepTHUTe, MPEIJIOKEHH OT JBaTa BUAA
JIOCTABYHUIU HA YCIIYTH.



Estadisticas de consumidores por

paises

UNION EUROPEA

Unién Valores previos y medias
E S Europea europeas
2009 2008 EU12 EU15
Porcentaje de consumidores que se sienten protegidos adecuadamente por las 58,3
medidas actuales 54,6 % 51,0 % 40,7 % %
1. CUMPLIMIENTO
Porcentaje de consumidores que confian en que los poderes publicos protejan 58,1
1.1. sus derechos como consumidores 54,8 % 54,0 % 42,4 % %
Porcentaje de consumidores que confian en que los vendedores/proveedores 61,0
1.2. respeten sus derechos como consumidores 58,1 % 59,0 % 46,9 % %
Porcentaje de consumidores que se han encontrado con publicidad/ofertas de 54,4
1.3. caracter engailoso 53,9 % 42,0% 52,0 % %
Porcentaje de consumidores que se han encontrado con publicidad/ofertas de 34,8
1.4. caracter fraudulento 35,7 % 27,0% 38,9 % %
Porcentaje de minoristas que en el ultimo afio se han encontrado con 17,9
L.5. publicidad/ofertas de caracter fraudulento por parte de sus competidores 20,0 % nd 31,5 % %
Porcentaje de minoristas que en el Gltimo afio se han encontrado con nd 26,3
1.6. publicidad/ofertas de caracter engafioso por parte de sus competidores 28,4 % 40,0 % %
Rastreo de mercancias electronicas: porcentaje de sitios sefialados para una nd 54,8
1.7. nueva investigacion 55,5 % 52,8 % %
nd 45,9
1.8. Rastreo de servicios moviles: porcentaje de sitios en infraccion 52,9 % 62,4 % %
SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS
1.9. Numero de alertas RAPEX con arreglo al articulo 12: riesgo grave 1687 1537 nd nd
Porcentaje de consumidores que piensan que un numero significativo de 23,8
1.10. productos no son seguros 24,8 % 18,0 % 28,5 % %
Porcentaje de minoristas que piensan que un numero significativo de 15,1
1.11. productos no son seguros 16,3 % 15,7 % 23,2 % %
Porcentaje de minoristas cuyos productos fueron controlados por las 21,2
1.12. autoridades 22,2 % 44,0 % 27,9 % %
1.13. Porcentaje de minoristas cuyos productos se han recuperado o retirado 6,9 % 20,6 % 7,4 % 6,8 %
Porcentaje de consumidores que han oido hablar de recuperaciones de 70,6
1.14. productos 67,5 % 75,0 % 55,9 % %
Porcentaje de consumidores que han sido afectados personalmente por una 10,4
1.15. recuperacion de productos 9,5 % 10,0 % 6,0 % %
Porcentaje de minoristas que han llevado a cabo controles para garantizar la 26,9
1.16. seguridad de los productos que venden 27,6 % 44,7 % 31,4 % %
Porcentaje de minoristas que han recibido quejas de los consumidores por la
1.17. seguridad de sus productos 8,9 % 14,0 % 12,0 % 8,3 %
CONOCIMIENTO DE LA LEGISLACION DE LOS CONSUMIDORES POR PARTE DE LOS MINORISTAS
Porcentaje de minoristas que dijeron estar bien informados sobre la 66,1
1.18. legislacion relativa a la seguridad de los productos 65,9 % 95,7 % 64,4 % %
Porcentaje de minoristas que conocian el plazo de reflexion de las ventas a 24,8
1.19. distancia 22,8 % nd 11,4 % %
Porcentaje de minoristas que conocian el plazo legal para devolver un 25,0
1.20. producto defectuoso 25,7 % nd 29,1 % %




2. RECURSOS DE LOS CONSUMIDORES

QUEJAS

2.1. Porcentaje de consumidores que se han quejado a un vendedor/proveedor 10,3 % 16,0 % 12,1 % 9,8 %

Porcentaje de consumidores que consideraban tener motivos para quejarse,

2.2. pero que no lo hicieron 4,0 % 6,0 % 11,2 % 2,1 %
49,6
2.3. Porcentaje de consumidores satisfechos con el curso dado a la queja 49,7 % 51,0 % 50,1 % %
Porcentaje de consumidores que no tomaron ninguna nueva medida tras un 42,5
2.4, curso insatisfactorio dado a su queja 46,4 % 51,0 % 59,2 % %
11,9
2.5. Porcentaje de consumidores que han encontrado problemas al comprar algo 14,3 % 22,0 % 23,3 % %
REPARACION
Porcentaje de consumidores que consideran sencillo resolver sus conflictos 38,5
2.6. con vendedores/proveedores a través de la resolucion alternativa de litigios 37,3 % 39,0 % 33,3 % %
Porcentaje de consumidores que consideran sencillo resolver sus conflictos 23,7
2.7. con vendedores/proveedores a través de los tribunales 22,8 % 30,0 % 19,6 % %
Porcentaje de minoristas que conocen los mecanismos de la resolucion 57,6
2.8. alternativa de litigios 56,6 % 67,0 % 51,0 % %

Porcentaje de minoristas que han utilizado los mecanismos de la resolucion
2.9. alternativa de litigios 9,3 % 194 % 7,8 % 9,6 %

CAMBIO DE PRESTADOR DE SERVICIOS

Porcentaje de consumidores que cambiaron de prestadores de servicios 11,5
2.10. bancarios de cuenta corriente 11,5 % 9,2 % 11,3 % %
Porcentaje de consumidores que han tenido dificultades para comparar las 39,2
2.11. ofertas de los prestadores de servicios bancarios de cuenta corriente 37,3 % 33,7 % 304 % %
Porcentaje de consumidores que cambiaron de prestadores de servicios 14,4
2.12. eléctricos 11,6 % 8,6 % 1,2 % %
Porcentaje de consumidores que han tenido dificultades para comparar las 43,7
2.13. ofertas de los prestadores de servicios eléctricos 43,1 % 29,3 % 40,9 % %
Porcentaje de consumidores conscientes de la evolucion de los precios de su 68,5
2.14. proveedor de energia eléctrica en el Gltimo afio 69,4 % 83,7 % 73,4 % %

ASPECTOS DE LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES

Porcentaje de consumidores que han cambiado su comportamiento tras ser 39,0
2.15. informados por los medios de difusion 38,7 % nd 375 % %

ORGANIZACIONES DE CONSUMIDORES E INFORMACION

Porcentaje de consumidores que confian en que las organizaciones de 68,3
2.16. consumidores protejan sus derechos como consumidores 64,0 % 64,0 % 47,7 % %
Diferencia entre la confianza en las organizaciones de consumidores y la 10,2
2.17. confianza en los poderes publicos 9,2 % 10,0 % 5,3 % %

Financiacion publica nacional de las organizaciones de consumidores (total
2.18. ejecutado: EUR por 1 000 habitantes) nd nd nd nd

e A escala europea, mds de la mitad de los consumidores se sienten protegidos
adecuadamente por las medidas existentes. Por lo que se refiere a la labor de proteccion de
los consumidores, estos otorgan su confianza a las organizaciones de consumidores (un
64 %), seguidas por los vendedores o proveedores (un 58 %) y por los poderes publicos
(un 55 %).

e Segun la experiencia de los consumidores, la publicidad y las ofertas de caracter engafioso
o incluso fraudulento han aumentado un 12 % y un 9 % respectivamente desde 2008, y
han alcanzado el 54 % y el 36 % en 2009. La dificil coyuntura economica puede ser



responsable en parte de esta evolucion, pues muchos proveedores tuvieron que enfrentarse
con obsticulos importantes. Ante esa misma consulta, muchos menos minoristas
confesaron haber visto esas practicas en el mercado: un 28 % hall6 publicidad/ofertas de
caracter engafioso, y un 20 % se encontrd con publicidad/ofertas de caracter fraudulento.
También crecio el porcentaje de consumidores que piensan que un nimero significativo
de productos es inseguro (del 18 % al 24,8 %).

Las quejas de los consumidores han sufrido una disminucién importante: del 16 % de
2008 al 10 % de 2009. Desgraciadamente, el porcentaje de consumidores satisfechos con

el curso dado a su queja también disminuyd en un punto porcentual, hasta un 50 % en
20009.

El nimero de consumidores que cambiaron de prestador de servicios bancarios o de
proveedor de energia eléctrica aument6 en 2009 en relaciéon con 2008, pero mas
consumidores tuvieron dificultades para comparar las ofertas de ambos tipos de
prestadores de servicios.



Statistika tykajici se spotiebitelii

v jednotlivych zemich

EVROPSKA UNIE

Evropska Pfedchozi hodnoty & evropsky
C S unie pramér
2009 2008 EUI2 EU15
Procento spotiebitelti, ktefi se citi byt pfiméfené chranéni stavajicimi 58,3
opatienimi 54,6 % 51,0 % 40,7 % %
1 PROSAZOVANI
Procento spotiebitelli, kteti duvétuji vefejnym organim, ze chrani jejich 58,1
1.1 prava 54,8 % 54,0 % 42,4 % %
Procento spotiebitelt, ktefi duvetuji prodavajicim/poskytovatelim, Zze 61,0
1.2 respektuji jejich prava 58,1 % 59,0 % 46,9 % %
Procento spotiebiteli, ktefi se setkali sklamavymi nebo zavade¢jicimi 54,4
1.3 reklamami/nabidkami 53,9 % 42,0 % 52,0 % %
34,8
1.4 Procento spotiebiteld, ktefi se setkali s podvodnymi reklamami/nabidkami 35,7 % 27,0 % 38,9 % Y%
Procento maloobchodnikti, ktefi se v minulém roce setkali s podvodnymi Neuve 17,9
L5 reklamami/nabidkami ze strany svych konkurenti 20,0 % deno 31,5 % %
Procento maloobchodnikd, ktefi se v minulém roce setkali s klamavymi nebo Neuve 26,3
1.6 zavadéjicimi reklamami/nabidkami ze strany svych konkurent 28,4 % deno 40,0 % %
Prizkum elektronického zbozi - % mist oznacenych za mista, kde je zapotiebi Neuve 54,8
1.7 dalsi kontroly 55,5 % deno 52,8 % %
Neuve 45,9
1.8 Prizkum mobilnich sluzeb - % mist, kde bylo zjisténo nedodrzeni 52,9 % deno 62,4 % %
BEZPECNOST VYROBKU
Pocet oznameni v systému RAPEX podle ¢lanku 12 — oznameni piipadi Neuve
1.9 predstavujicich zdvazné riziko 1687 1537 Neuvedeno deno
Procento spotiebitelli, ktefi se domnivaji, ze znaény pocet vyrobkl neni 23,8
1.10 bezpecny 24,8 % 18,0 % 28,5 % %
Procento maloobchodnikil, ktefi se domnivaji, Ze znacny pocet vyrobki neni 15,1
1.11 bezpeény 16,3 % 15,7 % 23,2 % %
21,2
1.12 Procento maloobchodnik, jejichZ vyrobky byly kontrolovany organy 22,2 % 44,0 % 27,9 % %
1.13 Procento maloobchodnik, jejichz vyrobky byly stazeny z ob&hu nebo z trhu 6,9 % 20,6 % 7,4 % 6,8 %
70,6
1.14 Procento spotiebiteli, ktefi slySeli o stazeni vyrobku z obéhu 67,5 % 75,0 % 55,9 % %
10,4
1.15 Procento spotiebiteld, kterych se stazeni vyrobku z ob&hu osobné tykalo 9,5 % 10,0 % 6,0 % %
Procento maloobchodniki, ktefi provedli zkousky, aby zajistili, Zze vyrobky, 26,9
1.16 které prodavaji, jsou bezpeéné 27,6 % 44,7 % 31,4 % %
Procento maloobchodnikt, u kterych si spotiebitelé stézovali na bezpecnost
1.17 jejich vyrobka 8,9 % 14,0 % 12,0 % 8,3 %
INFORMOVANOST MALOOBCHODNIKU O PRAVNICH PREDPISECH V OBLASTI OCHRANY SPOTREBITELE
Procento maloobchodnik, kteti uvedli, Ze jsou dobie informovani o pravnich 66,1
1.18 predpisech tykajicich se bezpecnosti vyrobka 65,9 % 95,7 % 64,4 % %
Procento maloobchodniktl, ktefi znali délku ,lhity na rozmyslenou“ u Neuve 24,8
1.19 prodeje na dalku 22,8 % deno 114 % %
Procento maloobchodnikd, ktefi znali zdkonnou lhitu pro vraceni vadného Neuve 25,0
1.20 vyrobku 25,7 % deno 29,1 % %




2 POSILENI PRAV SPOTREBITELE

STIZNOSTI
2.1 Procento spotiebiteld, ktefi proddvajicimu/poskytovateli predlozili stiznost 10,3 % 16,0 % 12,1 % 9,8 %
Procento spotiebitell, kteti méli pocit, Ze méli divod si stéZovat, ale neucinili
22 tak 4,0 % 6,0 % 11,2 % 2,1 %
49,6
2.3 Procento spotiebiteld, ktefi byli spokojeni s vyfizenim své stiznosti 49,7 % 51,0 % 50,1 % %
Procento spotiebiteld, ktefti po neuspokojivém vyfizeni své stiznosti 42,5
2.4 nepodnikli zadné dalsi kroky 46,4 % 51,0 % 59,2 % %
11,9
2.5 Procento spotiebiteld, ktefi se pfi nakupu setkali s problémy 14,3 % 22,0 % 23,3 % %
NAPRAVA
Procento spotfebiteld, ktefi povazuji feSeni sport
s prodavajicimi/poskytovateli prostfednictvim alternativniho feSeni sport za 38,5
2.6 jednoduché 37,3 % 39,0 % 333 % %
Procento spotiebiteld, kteti povazuji feseni sporu 23,7
2.7 s prodavajicimi/poskytovateli prostfednictvim soudi za jednoduché 22,8 % 30,0 % 19,6 % %
Procento maloobchodniki, ktefi znaji mechanismus alternativniho feSeni 57,6
2.8 sportd 56,6 % 67,0 % 51,0 % %

Procento maloobchodniki, kteti pouzivaji mechanismus alternativniho feseni
2.9 sporti 9,3 % 19,4 % 7,8 % 9,6 %

PRECHOD K JINYM VYROBKUM A SLUZBAM

11,5

2.10 Procento spotiebiteli, ktefi piesli k jinému poskytovateli béznych ucti 11,5 % 9,2 % 11,3 % %

Procento spotiebiteli, ktefi se setkali sobtizemi pfi srovnavani nabidek 39,2
2.11 poskytovateltl béznych uéth 37,3 % 33,7 % 30,4 % %

Procento spotfebiteli, ktefi presli kjinému poskytovateli sluzeb v 14,4
2.12 elektroenergetice 11,6 % 8,6 % 1,2 % %

Procento spotiebitelti, ktefi se setkali sobtizemi pfi srovnavani nabidek 43,7
2.13 poskytovatelt sluzeb v elektroenergetice 43,1 % 29,3 % 40,9 % %

Procento spotiebitelti, ktefi byli informovani o vyvoji cen u svého 68,5
2.14 poskytovatele sluzeb v elektroenergetice v pribéhu minulého roku 69,4 % 83,7 % 73,4 % %

ASPEKTY OCHRANY SPOTREBITELE

Procento spotfebitelti, ktefi zménili své chovani v disledku piipadu Neuve 39,0
2.15 zvefejnéného ve sd€lovacich prostiedcich 38,7 % deno 37,5 % %

ORGANIZACE SPOTREBITELU & INFORMACE

Procento spotiebitell, kteti diveéiuji organizacim spotiebitell, ze chrani jejich 68,3
2.16 prava 64,0 % 64,0 % 47,7 % %

10,2

2.17 Rozdil mezi divérou v organizace spotiebitell a diivérou ve vefejné organy 9,2 % 10,0 % 5,3 % %

Prostiedky z vnitrostatnich vefejnych zdroji pro organizace spotiebiteli | Neuvede | Neuve Neuve
2.18 (celkem vyplaceno: v EUR na 1 000 obyvatel) no deno Neuvedeno deno

e Na evropské urovni se vice nez polovina spotiebitelll citi byt pfiméfené chranéna
stavajicimi opatfenimi. Hlavni zasluhu za c¢innost v oblasti ochrany spotiebitele maji
organizace spotiebitelil, jimz daveétuje 64 % spotiebiteld, 58 % diuvétuje prodavajicim
nebo poskytovatelim a 55 % vefejnym orgdniim.

e Na zaklad¢ zkuSenosti spotiebiteli se pocet klamavych a zavéadéjicich, nebo dokonce

podvodnych reklam nebo nabidek zvysil od roku 2008 o 12 %, resp. 9 % a v roce 2009
dosadhl 54 %, resp. 36 %. Za tento vyvoj] mulze byt caste€né odpovédnd obtizna



hospodaiska situace, jelikoz mnozi poskytovatelé museli prekonavat zasadni prekazky.
Kdyz byli na totéz dotdzani maloobchodnici, na trhu se jich s touto praxi udajné setkalo
méng, nez tomu bylo u spottebitelli: 28 % maloobchodniki se setkalo s klamavymi nebo
zavadéjicimi reklamami nebo nabidkami a 20 % znich se setkalo s podvodnymi
reklamami nebo nabidkami. Procento spotiebitelti, ktefi se domnivaji, Ze znacny pocet
vyrobkill neni bezpe¢ny, také narostlo, a sice z 18 % na 24,8 %.

Procento stiznosti spotfebitelii se vyrazné snizilo, a sice z 16 % v roce 2008 na 10 %
vroce 2009. Procento spotiebitelti, ktefi byli spokojeni s vyfizenim své stiznosti, se
bohuzel v roce 2009 také o jeden procentni bod sniZilo, a sice na 50 %.

V roce 2009 pieslo ve srovnani s rokem 2008 vice spotiebitelll k jinému poskytovateli
bankovnich ucti nebo sluzeb v elektroenergetice, ale také se vice spottebiteltl setkalo
s obtizemi pii srovnavani nabidek od obou typil poskytovateld sluzeb.



National forbrugerstatistik

DEN EUROPAISKE UNION

D A EU Tidligere tal og EU-gennemsnit
2009 2008 EU12 EU15
P.rocentue.l andel af'forbrugerne, som foler, at de eksisterende foranstaltninger 54,6 % 51,0 % 40,7 % 583 %
giver en tilstrekkelig beskyttelse
1  HANDHAVELSE
Procentuel andel af forbrugerne, som har tillid til, at de offentlige o o o o
I myndigheder beskytter deres rettigheder som forbrugere 548 % 540 % 424 % 58,1 %
12 Procentuel andel af forbrugerne, som har tillid til, at szlgere/udbydere 58,1 % 59,0 % 46.9 % 61,0 %
respekterer deres rettigheder som forbrugere
13 fg]gﬁierﬁg/etlilszgel af forbrugerne, der er stedt pa forkerte eller vildledende 53.9 % 42,0 % 52,0 % 54.4 %
1.4 Procentuel andel af forbrugerne, der er stedt pa svigagtige reklamer/tilbud 35,7 % 27,0 % 38,9 % 34,8 %
15 Procentuel andel'af detailhandlerne, d?r er stodt pa svigagtige reklamer/tilbud 20,0 % ) 315 % 17.9 %
fra konkurrenter i labet af det seneste ar
Procentuel andel af detailhandlerne, der er stodt pé forkerte eller vildledende o o o
1.6 reklamer/tilbud fra konkurrenter i lobet af det seneste ar 284 % B 400 % 26,3 %
17 Unders;agelse af elektroniske produkter — procentuel andel af websteder 555 % ) 52.8 % 54.8 %
udvalgt til neermere undersegelse
18 gnéi\::tigzise af mobiltjenester — procentuel andel af websteder, hvor reglerne 529 % ) 624 % 459 %
PRODUKTSIKKERHED
1.9 :srﬁ(a(i RAPEX-meddelelser i henhold til artikel 12 — meddelelser om alvorlig 1.687 1.537 _ }
1.10 irli)gzrrxt;ilr eandel af forbrugerne, der mener, at et betydeligt antal produkter 248 % 18,0 % 285 % 238 %
L1 Il:;gcclirlittgfll kle(lreulilsﬂife detailhandlerne, der mener, at et betydeligt antal 16,3 % 157 % 232 % 151 %
112 Elr}(l)ggingtﬁzgezri:gel af detailhandlerne, hvis produkter blev kontrolleret af 22% 440 % 27.9 % 212 %
1.13 Procentuel andel af detailhandlerne, hvis produkter blev trukket tilbage 6,9 % 20,6 % 7,4 % 6,8 %
1.14 Procentuel andel af forbrugerne, der har hert om tilbagekaldelser af produkter 67,5 % 75,0 % 55,9 % 70,6 %
115 Procentuel andel af forbrugerne, der har vearet personligt berert af en 9.5 % 10,0 % 6.0 % 104 %
tilbagekaldelse af et produkt
116 Rrocentuel andel af detallhandlem@, der har foretaget provninger for at sikre 27.6 % 447 % 31.4 % 26,9 %
sig, at de produkter, de szlger, er sikre
117 gz:;:;trﬁui?i?ik (ic;;laétlihandleme, der har modtaget forbrugerklager vedr. 8.9 % 14,0 % 12,0 % 8.3 %
DETAILHANDLERNES KENDSKAB TIL
FORBRUGERLOVGIVNINGEN
118 Procgntgel andel af detal.lhandlerne, der mente at veere velinformeret om 65.9 % 95,7 % 64.4 % 66,1 %
lovgivningen om produktsikkerhed
1.19 Procentuel ar}del af detailhandlerne, der kendte varigheden af 2.8 % ) 114 % 248 %
fortrydelsesperioden ved fjernsalg
1.20 Procentuel _ andel af detailhandlerne, der kendte den lovpligtige 257 % ) 29.1 % 25,0 %
returretsperiode for mangelfulde produkter




2 FORBRUGERINDFLYDELSE

KLAGER
2.1 Procentuel andel af forbrugerne, der har klaget til en salger/udbyder 10,3 % 16,0 % 12,1 % 9,8 %
22 Procentuel andel af forbrugerne, der har folt, at de havde grund til at klage, 40 % 6.0 % 112 % 21%
men undlod
23 llzirsgc:ntuel andel af forbrugerne, der var tilfredse med behandlingen af deres 497 % 51,0 % 50,1 % 49.6 %
24 Procentuel andel af forbrugerne, der ikke foretog sig yderligere til trods for en 46.4 % 51,0 % 59.2 % 425%

utilfredsstillende behandling af deres klage

2.5 Procentuel andel af forbrugerne, der har oplevet problemer ved keb af en vare 14,3 % 22,0 % 23,3 % 11,9 %

KLAGEADGANG

Procentuel andel af forbrugerne, der finder det nemt at lase eventuelle
2.6 konflikter med selgere/udbydere gennem alternative 37,3 % 39,0 % 333 % 38,5 %
tvistbilaeggelsesordninger

Procentuel andel af forbrugerne, der finder det nemt at lase eventuelle

o, o, o, o,
27 konflikter med selgere/udbydere ved domstolene 28% 30,0 % 19,6 % 23,7%
23 Prpce_ntuel andel a_f detailhandlerne, der har kendskab til alternative 56,6 % 67.0 % 51,0 % 57.6 %
tvistbileeggelsesordninger
29 Prpce_ntuel andel _af detailhandlerne, der har anvendt alternative 9.3 % 194 % 7.8 % 9.6 %
tvistbileeggelsesordninger
LOYALITET
2.10 Procentuel andel af forbrugerne, der har skiftet bankkontoudbyder 11,5 % 9,2 % 11,3 % 11,5 %
Procentuel andel af forbrugerne, der har haft vanskeligheder ved at o o o o
211 sammenligne tilbud fra bankkontoudbydere 373 % 33,7% 304 % 392 %
2.12 Procentuel andel af forbrugerne, der har skiftet eludbyder 11,6 % 8,6 % 1,2 % 14,4 %
213 Procentuf:l anfiel af forbrugerne, der har haft vanskeligheder ved at 3.1 % 293 % 409 % £57%
sammenligne tilbud fra eludbydere
214 Procentuel an'del 'fif forbrugerne, der hfivde fulgt med i udviklingen af deres 69.4 % 83,7 % 734 % 68.5 %
eludbyders priser i lobet af det seneste ar
FORBRUGERBESKYTTELSESASPEKTER
215 Eir:tzcz?;l;e;l;niizlleaf forbrugerne, der har endret adfeerd som folge af en 387 % ) 375% 39,0 %
FORBRUGERORGANISATIONER OG -OPLYSNING
Procentuel  andel af forbrugerne, som  har tillid til, at o o o o
2.16 forbrugerorganisationerne beskytter deres rettigheder som forbrugere 64,0 % 64,0 % 47,7 % 68,3 %
217 Forskel mellem tilliden til forbrugerorganisationer og til offentlige 92 % 10,0 % 53 % 102 %

myndigheder

2.18 Statsstette til forbrugerorganisationer (i alt i EUR pr. 1 000 indbyggere) - - - -

e [ EU som helhed foler over halvdelen af forbrugerne, at de nuvarende foranstaltninger
giver en tilstreekkelig beskyttelse. Det er forbrugerorganisationerne, som har 64 % af
forbrugernes tillid, der far @ren for forbrugerbeskyttelsesarbejdet, efterfulgt af selgere og
udbydere med 58 % og de offentlige myndigheder med 55 %.

e Ud fra forbrugernes erfaringer er antallet af forkerte eller vildledende eller endog
svigagtige reklamer/tilbud er steget med henholdsvis 12 % og 9 % siden 2008, og tallene
var saledes henholdsvis 54 % og 36 % 1 2009. Denne udvikling kan delvis tilskrives de
vanskelige ekonomiske forhold, eftersom mange udbydere var meget pressede. Ferre
detailhandlere gav udtryk for at have oplevet denne form for praksis pd markedet: 28 % af



detailhandlerne var stedt pa forkerte eller vildledende reklamer/tilbud, og 20 % havde
oplevet svigagtige reklamer/tilbud. Den procentuelle andel af forbrugerne, der mener, at et
betydeligt antal produkter ikke er sikre, steg ogsa fra 18 til 24,8 %

Der har varet et kraftigt fald 1 antallet af forbrugerklager fra 16 % 1 2008 til 10 % 1 2009.
Desvarre faldt den procentuelle andel af forbrugerne, der var tilfredse med behandlingen
af deres klage, ogsd med 1 procentpoint til 50 % i 2009.

Endnu flere forbrugere skiftede bankkonto- eller eludbyder 1 2009 1 forhold til 2008, men
flere forbrugere fandt det vanskeligt at sammenligne tilbud fra begge typer tjenesteydere.



Verbraucherstatistik nach

Landern

EUROPAISCHE UNION

DE Européische Vorjahres- und EU-
Union Durchschnittswerte
2009 2008 EU-12 EU-15
Anteil der Verbraucher, die sich durch"dle bgstehenden Mafnahmen 54,6 % 51,0 % 40.7 % 583 %
angemessen geschiitzt fithlen
1 DURCHSETZUNG VON RECHTSVORSCHRIFTEN
1.1 Anteil der Verbraucher, die den Behorden dahlngeh?nd vertrauen, dass diese 54.8 % 54,0 % 42.4% 58,1 %
ihre Rechte als Verbraucher schiitzen
1.2 Anteil der Verbraucher, die Verkdufern/Anbietern dahingehend vertrauen, o o o o
dass diese ihre Rechte als Verbraucher achten 58,1 % 590 % 46,9 % 61,0 %
1.3 Anteil der Verbraucher, die auf irrefiihrende oder tduschende o o o o
Werbung/Angebote aufmerksam wurden 539 % 42,0 % 520 % 54,4 %
1.4 Anteil der Verbrauchera,uqflrcra1 :rLll(fs Zﬁr;iig;clhe Werbung/Angebote 357 % 27.0 % 389 % 348 %
1.5 Anteil der Einzelhéndler, die im vergangenen Jahr auf betriigerische
Werbung/Angebote von anderen Wettbewerbsteilnehmern aufmerksam 20,0 % k. A. 31,5 % 17,9 %
wurden
1.6 Anteil der Einzelhéndler, die im vergangenen Jahr auf irrefithrende oder
tduschende Werbung/Angebote von anderen Wettbewerbsteilnehmern 28,4 % k. A. 40,0 % 26,3 %
aufmerksam wurden
1.7 Konzertierte Untersuchungen bei Anbietern von Elektroprodukten — Anteil o o o
der Anbietern, bei denen weitere Ermittlungen stattfinden sollen 35,5 % k. A. 28 % S48 %
1.8 Konzertierte Untersuchungen bei Mobiltelefonieanbietern — Anteil der o o o
Anbieter, bei denen Verstofie festgestellt wurden 529 % k. A 624 % 45,9 %
PRODUKTSICHERHEIT
1.9 Anzahl der RAPEX-Meldungen nach Artikel 12 (ernstes Risiko) 1687 1537 k. A. k. A.
1.10 Anteil der Verbraucher, dfn:lizﬁeir:?r?sl:li?:nAnzahl von Produkten als 248 % 18,0 % 285 % 238 %
1.11 Anteil der Einzelhindler, dlirel;g}llz :2?5?3;221? Anzahl von Produkten als 163 % 157 % 232 % 151 %
1.12 Anteil der Einzelhindler, deren Produkte von Behorden tiberpriift wurden 22,2 % 44,0 % 27,9 % 21,2 %
1.13 Anteil der Einzelhéndler, d;;ir(l) rl:lrr(r)lgikvtvi fg;zckgerufen oder vom Markt 6.9 % 20,6 % 74 % 6.8 %
1.14 Anteil der Verbraucher, die von Riickrufaktionen gehort haben 67,5 % 75,0 % 55,9 % 70,6 %
1.15 Anteil der Verbraucher, die von Riickrufaktionen personlich betroffen waren 9,5 % 10,0 % 6,0 % 10,4 %
1.16 Anteil der Einzelhdndler, die die von 1hn§n Yertrlebenen Produkte gepriift 27,6 % 447 % 31,4 % 26.9 %
haben, um deren Sicherheit sicherzustellen
1.17 Anteil der E1nzelhandler, bel.df:nen Verbrauche.rbe':schwerden beziiglich der 8.9 % 14,0 % 12,0 % 83 %
Sicherheit ihrer Produkte eingingen
VERTRAUTHEIT DER EINZELHANDLER MIT DEM VERBRAUCHERRECHT
1.18 Anteil der Einzelhdndler, die ihr Wissen iiber die o o N o
Produktsicherheitsvorschriften als gut einschétzen 659 % 95,7 % 64,4 % 66,1 %
1.19 Anteil der Elnzelhan;d:leerrr;\ji;:kgffglallj:rrlgee; Widerrufsfristen bei 2.8% KA. 114 % 248 %
1.20 Anteil der Einzelhéindler, die die gesetzliche Frist fiir die Riickgabe 257 % K A, 291 % 25,0 %
mangelhafter Produkte kennen




2 HANDLUNGSKOMPETENZ DER VERBRAUCHER

BESCHWERDEN
2.1 Anteil der Verbraucher, die bei eipem Verkiufer/Anbieter eine Beschwerde 103 % 16,0 % 121 % 9.8 %
einreichten
2| Al Vettter s e e smsitin sl st | gou | o | 2w | 2%
23 Anteil der Verbraucher, die mit der v]f;zi)eitung ihrer Beschwerde zufrieden 49.7 % 51,0 % 50,1 % 49.6 %
24 Anteil der Verbraucher, die nach einer nicht zufriedenstellenden Bearbeitung

o, o, o, o,
ihrer Beschwerde keine weiteren MafBnahmen ergriffen 46,4 % 51,0 % 592 % 42,5%

2.5 Anteil der Verbraucher, bei denen im Zusammenhang mit einem Einkauf

o, o, o, 0,
Probleme auftraten 14,3 % 22,0% 23,3 % 11,9 %

RECHTSBEHELF

2.6 Anteil der Verbraucher, die der Meinung sind, dass sich Streitigkeiten mit
Verkdufern/Anbietern leicht mit Hilfe eines alternativen 37,3 % 39,0 % 33,3 % 38,5 %
Streitbeilegungsverfahrens beilegen lassen

2.7 Anteil der Verbraucher, die der Meinung sind, dass sich Streitigkeiten mit
Verkéufern/Anbietern leicht in einem gerichtlichen Verfahren beilegen 22,8 % 30,0 % 19,6 % 23,7 %
lassen

2.8 Anteil der Einzelhéndler, denen alternative Streitbeilegungsverfahren

o, o, o, o,
bekannt sind 56,6 % 67,0 % 51,0 % 57,6 %

2.9 Anteil der Einzelhindler, dlea :;:::;g:i?g;:e Streitbeilegungsverfahren 93 % 194 % 7.8 % 9.6 %
WECHSELMOGLICHKEITEN

2.10 Anteil der Verbraucher, die ihren Girokontoanbieter gewechselt haben 11,5 % 9,2 % 11,3 % 11,5 %

2.11 Anteil der Verbraucher, die beim Vergleich der Angebote von o o o o
Girokontoanbietern Probleme hatten 37,3 % 33,7 % 30,4 % 39,2 %

2.12 Anteil der Verbraucher, die ihren Stromanbieter gewechselt haben 11,6 % 8,6 % 1,2 % 14,4 %

2.13 Anteil der Verbraucher, die beim Vergleich der Angebote von

(1) 0, (1) 0,
Stromanbietern Probleme hatten 43,1 % 293 % 40,9 % 43,7%

2.14 Anteil der Verbraucher, die iiber die Entwicklung der Preise ihres

o, o, o, o,
Stromanbieters im vergangenen Jahr im Bilde waren 694 % 83,7 % 734 % 68,5 %

ASPEKTE DES VERBRAUCHERSCHUTZES

2.15 Anteil der Verbraucher, die ihr Kaufverhalten infolge von Medienberichten

o, o, o,
geéindert haben 38,7 % k. A. 37,5 % 39,0 %

VERBRAUCHERORGANISATIONEN UND INFORMATIONEN

2.16 Anteil der Verbraucher, die Verbraucherorganisationen dahingehend

o, o, o, 0,
vertrauen, dass diese ihre Rechte als Verbraucher schiitzen 64,0 % 64,0 % 41,7 % 68,3 %

2.17 Unterschied zwischen dem Vertrauen in Verbraucherorganisationen und in

Behérden 9,2 % 10,0 % 53 % 10,2 %

2.18 Nationale 6ffentliche Finanzierung von Verbraucherorganisationen

(getatigte Gesamtausgaben in EUR je 1000 Einwohner) k. A. k. A k. A k. A.

e Auf europdischer Ebene fiihlt sich mehr als die Hailfte der Verbraucher von den
bestehenden MaBnahmen angemessen geschiitzt. Dies ldsst sich insbesondere auf die
Arbeit der Verbraucherorganisationen zuriickfiihren, denen 64 % der Verbraucher
vertrauen. In Verkdufer und Anbieter haben 58 % und in Behorden 55 % der Verbraucher
Vertrauen.

e Nach Einschdtzungen der Verbraucher lagen im Jahr 2009 mehr Fille irrefiihrender oder
tduschender Werbung oder Angebote vor als im Vorjahr (Anstieg um 12 % auf 54 %).



Gleiches gilt fiir betriigerische Werbung oder Angebote (Anstieg um 9 % auf 36 %). Diese
Entwicklung konnte zum Teil eine Folge der schwierigen wirtschaftlichen
Rahmenbedingungen sein, da viele Anbieter mit deutlichen Einschrankungen konfrontiert
waren. Von den Einzelhdndlern wurden eigenen Angaben zufolge nur 28 % bzw. 20 %
auf irrefilhrende oder tiuschende bzw. auf betriigerische Werbung oder Angebote
aufmerksam. Der Anteil der Verbraucher, die eine erhebliche Anzahl von Produkten als
unsicher einstufen, stieg ebenfalls von 18 % auf 24,8 %.

Die Anzahl der eingereichten Verbraucherbeschwerden ging von 16 % (2008) auf 10 %
(2009) deutlich zuriick. Im Vergleich zum Vorjahr waren im Jahr 2009 aber
bedauerlicherweise auch weniger Verbraucher mit der Bearbeitung ihrer eingereichten
Beschwerde zufrieden (Riickgang um 1 Prozentpunkt auf 50 %).

Im Jahr 2009 wechselten mehr Verbraucher ihren Girokonto- oder Stromanbieter als im
Vorjahr; allerdings gaben auch mehr Verbraucher an, dass ihnen der Vergleich der
Angebote dieser beiden Dienstleistungsanbieter Probleme bereitete.



Riikide tarbimisstatistika EUROOPA LIIT

Euroopa Eelnev aasta ja Euroopa
E T Liit keskmine
2009 2008 EL12 EL15
Tarbijate osakaal, kelle arvates tagavad olemasolevad meetmed piisava kaitse 54,6% 51,0% 40,7% 58,3%
1 SEADUSE TAITMINE
1.1 Tarbijate osakaal, kelle arvates kaitsevad ametiasutused tarbijate huve 54,8% 54,0% 42,4% 58,1%
12 Es‘r}?(lij ea; osakaal, kelle arvates arvestavad miilijad ja tarnijad tarbijate 58,1% 59.0% 46.9% 61,0%
13 g:lzllzgitss :;:kaal, kes on kokku puutunud eksitava voi petliku reklaami voi 53.9% 42,0% 52,0% 54.4%
1.4 g:ﬁﬂ ';1:1?56 ;sakaal, kes on kokku puutunud petturliku reklaami voi 35.7% 27,0% 38,9% 34,8%
15 Jaemug_]ate osakagl, ~1'<es on ef:lmlsel aastal kokku puutunud konkurentide 20,0% auritu 31,5% 17.9%
petturliku reklaami voi pakkumisega d
16 Jaer'nuu_]ats osakaal, kes on eflmlsel ae}stal kokku puutunud konkurentide 28.4% auritu 40,0% 26.3%
eksitava voi petliku reklaami voi pakkumisega d
Ei
1.7 Elektroonikakaubad — tdiendava uurimise alla vietud veebisaitide osakaal 55,5% uuritu 52,8% 54,8%
d
Ei
1.8 Mobiilside teenused — avastatud rikkumistega veebisaitide osakaal 52,9% uuritu 62,4% 45,9%
d
TOOTEOHUTUS
o . . . i Ei
19 221331 12 kohaste RAPEXi kaudu teatamiste arv — tdsist ohtu kasitlevad 1.687 1.537 Ei uuritud wuritu
d
1.10 Tarbijate osakaal, kelle arvates on ebaturvaliste toodete arv méirkimisvédrne 24,8% 18,0% 28,5% 23,8%
1.11 Jaemiilijate osakaal, kelle arvates on ebaturvaliste toodete arv markimisvédrne 16,3% 15,7% 23,2% 15,1%
1.12 Jaemiilijate osakaal, kelle tooteid ametiasutused kontrollisid 22,2% 44,0% 27,9% 21,2%
1.13 Jaemiiiijate osakaal, kelle tooted turult eemaldati v3i tagasi voeti 6,9% 20,6% 7,4% 6,8%
1.14 Tarbijate osakaal, kes olid teadlikud toodete turult kdrvaldamisest 67,5% 75,0% 55,9% 70,6%
1.15 Tarbijate osakaal, kes on isiklikult kokku puutunud toodete tagasi votmisega 9,5% 10,0% 6,0% 10,4%
116 gz:\rll:lxi:{lz;tte osakaal, kes on lasknud teha teste, et kinnitada miitidavate toodete 27.6% 44.7% 31.4% 26.9%
117 1J(e(t)eilr?auujate osakaal, kes on saanud tarbijatelt kaebusi toodete turvalisuse 8.9% 14,0% 12,0% 8.3%
JAEMUUJATE TEADLIKKUS TARBIJAKAITSEEESKIRJADEST
118 J%efnuujate~ F)sakaa!, kes viidavad, et nad on hésti kursis tooteohutust 65.9% 95.7% 64.4% 66,1%
kasitlevate Gigusaktidega
119 Jaemuu]gte osakaal, kes teavad kui kaua on aega kaugmiiiigi teel ostetud toote 22.8% ]1‘:1 11,4% 24.8%
tagastamiseks uuritud
1.20 themuujate osakaal, kes teavad defektse toote tagastamise seadusjdrgset 25.7% E.1 29.1% 25,0%
tahtaega uuritud




2 TARBIJAKAITUMINE

KAEBUSED
2.1 Tarbijate osakaal, kes on esitanud kaebuse miiiijale vdi tarnijale 10,3% 16,0% 12,1% 9,8%
29 ;l;jetlrrlzgate osakaal, kes on pdhjuse olemasolule vaatamata kaebuse esitamata 4,0% 6.0% 11.2% 21%
2.3 Tarbijate osakaal, kes olid rahul kaebuse kasitlemisega 49,7% 51,0% 50,1% 49,6%
24 Tarbijate osakz.l.al_, kqs loobusid edasistest sammudest pérast kaebuse 46.4% 51,0% 59.2% 42.5%
ebarahuldavat késitlemist
2.5 Tarbijate osakaal, kellel on tekkinud probleeme mdne toote ostmisel 14,3% 22,0% 23,3% 11,9%
KAEBUSTE ESITAMINE
Tarbijate osakaal, kelle arvates on lihtne lahendada vaidlusi miiiijate ja o o o o
2.6 tarnijatega, kasutades alternatiivseid vaidluste lahendamise mehhanisme 37,3% 39,0% 33,3% 38,5%
27 Tart_)y ate osakaal, kelle arvates on lihtne lahendada vaidlusi miitijate ja 22,8% 30,0% 19,6% 23.7%
tarnijatega kohtumenetluste raames
28 ;ir}tl)ﬁj ;:?S rgiggstal, kes on teadlikud alternatiivsetest vaidluste lahendamise 56,6% 67,0% 51,0% 57,6%
29 ;zlrﬁ)llljaar:ies rr(izakaal, kes on kasutanud alternatiivseid vaidluste lahendamise 9.3% 19.4% 7.8% 9.6%
TARNIJA VAHETAMINE
2.10 Tarbijate osakaal, kes vahetasid panka 11,5% 9,2% 11,3% 11,5%
2.11 Tarbijate osakaal, kelle jaoks oli keeruline vorrelda pankade pakkumisi 37,3% 33,7% 30,4% 39,2%
2.12 Tarbijate osakaal, kes vahetasid elektritarnijat 11,6% 8,6% 1,2% 14,4%
2.13 Tarbijate osakaal, kelle jaoks oli keeruline vorrelda elektritarnijate pakkumisi 43,1% 29,3% 40,9% 43,7%
214 :";Srtk:ljate osakaal, kes teadsid elektritarnijate hinnamuutustest juba eelmisel 69,4% 83.7% 73.4% 68,5%
TARBIJAOIGUSTE KAITSE
215 ;l;)egltiuate osakaal, kes on muutnud oma kéditumist meedias avaldatud juhtumi 38.7% wuritu 37.5% 39,0%
d
TARBIJAORGANISATSIOONID JA TEAVITAMINE
216 E;rtt;?sit; 1 osakaal, kes usaldavad tarbijaorganisatsioone tarbijate huvide 64,0% 64,0% 47.7% 68.3%
2.17 Tarbijaorganisatsioonide ja riigiasutuste usaldamise osakaalu vahe 9,2% 10,0% 5,3% 10,2%
Tarbijaorganisatsioonide riiklik finantseerimine (kogusumma eurodes 1000 Ei El . . El
2.18 . . uuritu Ei uuritud uuritu
elaniku kohta) uuritud d d

e FEuroopas on rohkem kui pooled tarbijad arvamusel, et olemasolevad meetmed kaitsevad
neid piisavalt. Oma huvide kaitsmisel usaldab 64 % tarbijatest tarbijaorganisatsioone,
58 % miitijaid ja tarnijaid ning 55 % tarbijatest usaldab riigiasutusi.

e Lihtudes tarbijate kogemustest on 2008. aastaga vorreldes eksitava ja petliku reklaami voi
pakkumiste arv kasvanud 12 % ning petturliku reklaami voi pakkumiste arv kasvanud
9 %. Konealuste reklaamide voi pakkumistega kokku puutunud tarbijate osakaal oli
2009. aastal vastavalt 54 % ja 36 %. Sellise arengu osaliseks pohjuseks voib olla raske
majandusolukord, kus paljudel tarnijatel tekkis tdsiseid raskusi. Jaemiiiijaid samal teemal
kiisitledes selgus, et turul konealuse tegevusega kokku puutunud jaemiiiijaid oli vihem:



28 % jaemiiiijatest oli kokku puutunud eksitava ja petliku reklaami voi pakkumisega ning
20 % oli kokku puutunud petturliku reklaami v&i pakkumisega. Tarbijate osakaal, kelle
arvates on paljud tooted ebaturvalised, on samuti tousnud 18 %-It 24,8 %ni.

Vorreldes 2008. aastaga on tarbijate kaebuste arv 2009. aastal maéarkimisviirselt
vihenenud — 16 %-It 10 %ni. Kahjuks on 2009. aastal {ihe protsendipunkti vdrra (50%ni)
vihenenud ka nende tarbijate osakaal, kes oma kaebuse késitlemisega rahule jiid.

Vorreldes 2008. aastaga vahetas 2009. aastal panka voi elektritarnijat rohkem tarbijaid,
kuid rohkemate tarbijate jaoks oli pankade ja elektritarnijate pakkumisi ka keerulisem
vorrelda.



2ratioTiKd oTOoLY ElO KOTd Y(OPpa

Y10, TOVS KATAVAAWDTES

EYPQITAIKH ENQXH

Evponaik Tloloétepo Toc00Ta &
EL 1 ’Evoon guponaikoi M.O.
2009 2008 EE12 EE15
1060676 KATAVAADTOV OV 1GHAVOVTUL OTL TPOCTATEDOVTAL ETUPKAG LE T 54,6% 51,0% 40,7% 58.3%

VIAPYOVTO LETPOL

[10606T0 KATAVOAOTOV TOV EUTIGTEVOVTIOL TIG KPATIKEG OPYEG Yo TNV

1 E®APMOI'H THX NOMOGEZXIAX

TOV SIKALMDLATOG VITOVOYDPTONG YO TIC TOANGELG €& OTOCTACEWG

1.1 . . , 54,8% 54,0% 42,4% 58,1%
TPOCTUGIO TOV KOTAVOAMTIKOV SIKAOUATOV TOVG

12 Hococrq KOTOVOADTOV TOV ENTLOTEDOVTOL TOVG TOMTEG / TapOYOLG Yo TNV 58,1% 59,0% 46,9% 61,0%
TPOGTAGIO TOV KATAVOAOTIKAOV SIKALOUATMV TOVG

13 HOGOG‘EVO K(XT(!V(X?LUJ‘E(,\)V oV Bpf,emcow QAVTIHETOTOL UE TOPATAAVITIKEG 1) 53.9% £2,0% 52.0% 54.4%
amaTNAEG SN UIGELS / TPOCPOPES

1.4 Es:sgggégumvakwtmv mov Ppébnkav avtipétonotl pe d6Aeg Swapnuicelg / 35.7% 27.0% 38.9% 34.8%
[ocootd eumdpwv  Mavikig mov Ppébnkav  aviypétomor pe  d0Aeg

L5 Swpnuicelg / TPOCEOPEG MOV  EKOVAV  OVTOYMVICTEG TOVG KATH  TO 20,0% M/A 31,5% 17,9%
TPOTYOULEVO £T0G
[Moc0016 gundpwv Aavikng Tov PpEfnKay avVILETOTOL UE TUPATAAVITIKEG 1

1.6 OTOTNALG SLPNUICEL / TPOGPOPES TTOV EKOVOV OVTOY®OVIGTEG TOVG KATA TO 28,4% M/A 40,0% 26,3%
TPONYOLHEVO £TOG
, , . o L

17 Eleyyog GURUOPPATNG Y10t T0! nkgmpf)vuca TPOIOVTAL - % SIKTLAKMOV TOTWV 55.5% M/A 52.8% 54,8%
OV CNUEIOONKOY Y10 TEPAUTEP® SlePEVYNOT

18 Ekayxog OUHHOPOOOTG Y10 TIG VT|pEsiag KvThg mAepoviag - % SIKTLAKOV 52.9% M/A 62.4% 45.9%
TOn®V oV Ppébnkav pe mapapdoelg
AZ®DAAEIA TON TPOIONTOQN

1.9 Aplequ KOWOTOMWGEDY RAPEX pdoet tov dpbpov 12 - kowomomoelg 1.687 1.537 M/A M/A
cofapav KvdHvov

110 g\(,)gf)g;?p (;Lzravakmtmv MOV MGTELOVV OTL LEYOAOG aplOpOG TPoidVTOV dev 24.8% 18,0% 28.5% 23.8%

111 g[;c;?’;cl);;tggfgov AMavikng mov motedovy Ot peydrog apdpdg mpoioviwv 163% 15.7% 232% 15.1%

112 QH‘;);;;GIO EUTOPWV AOVIKNG, TV oTolmv o mpoidvto eAEyyOnkav amd Tig 22.2% 44,0% 27.9% 21.2%

113 uH;:;fggnKs;/nopmv Mavikng, Tov omoimv Ta mpoidvia avakAnOnkav M 69% 20,6% 7.4% 6.8%

114 S;);igs:gvlcawv%mrwv OV GKOLGOV Vo YiVETAL AGYOG Yl OVOKANGELG 67,5% 75.0% 55,9% 70,6%

L15 11;[})():[23:& KOTOVOADTOV 7OV  EANPEACTNKAV TPOCOTIKG amd  avaKAnom 9.5% 10,0% 6.0% 104%

116 HOGOG‘FO EumopLy AMaviKng oV Ekavay Sokyég yio v PefarwbBodv ot T 27.6% 44.7% 31.4% 26.9%
TPOG TOANGT| TPOTOVTA TOVG EIvOL AGPOAN

117 aﬂgggf;c()l iiﬁoﬁsz)\;é)jz:\l,ﬂi ;rou déxOnkav mapdmove KoTavor®wTdV yio. TV 8.9% 14,0% 12.0% 8.3%

I'NQXIH THX NOMOGEZXIAX I'TA TOYX KATANAAQTEX AIIO TOYX EMIIOPOYX AIANIKHX

118 Hococ:co EUMOPOV hgvucng mov einav 6t eivar KOAG mAnpo@opnuévol 65.9% 95.7% 64.4% 66,1%
GYETIKG. [Le TN VOUODEGTD Ylor TV ACPAAELD TV TPOTOVIOY

119 0600616 epmdpmV AMAVIKNG TOL Yvdpav TN SdpKeLd TG TEPLOSOV GoKNONG 22.8% M/A 11.4% 24.8%




1060616 undpwV MaviKig oV YvOPIov TV €K TOL VOLOL TPOPAETOUEVN

. ! L 25,7% M/A 29,1% 25,0%
nepiodo Yl NV EMGTPOPT| EAUTTOUATIKOD TPOIOVTOG

ENIXXYXH TOY POAOY TQN KATANAAQTOQN

IMAPAIIONA

2.1 1060076 KATAVOAMTMOY TOL £KOVOV TOPATOVE GE TOANTY / TAPOYO 10,3% 16,0% 12,1% 9,8%

29 E}?}?;g;(: T};aggg;xég}tmv nov miotevay 0Tl giyav Adyovg va mapomovedovv, 4.0% 6.0% 11.2% 21%

23 E)%cssszngzz%vg&u;tmv OV £UEVAV IKAVOTOMNUEVOL OO TNV OVTILETOTION 49.7% 51,0% 50,1% 49,6%

24 Iocooto Karfxvakmtmy oL gV npoaﬁncav oe GAAN evépyela Emerta amd pn 46,4% 51,0% 59.2% £2.5%
IKOVOTIOMTIKT) AVTLHETATLOT TOV TAPOTOVOL TOVG

25 E(;);;g:)on ;;Z%Zggmrmv MOV OVTHETOTIGOV TPOPANUOTE KATd TV ayopd 143% 22,0% 233% 11,9%
MEZXA I'TA THN ENIAYXH ATA®OPQN
ITocootd KatovOAOT®V mov Ppickovv gikoAn TNV emilvomn SWPOPOV UE

2.6 . . . . 37,3% 39,0% 33,3% 38,5%
TOMTEG/TOPOYOVG HES® pnyovicpdv EEA

27 Hococyto Ka?avaM)r,cov oL ﬁplm(yovv £OKoAN my enilvon Spopdv e 22.8% 30,0% 19.6% 23.7%
TOANTEG/TAPOYOVG G164 TNG TPOGPVYNG GTA SIKACTIPLOL

2.8 ITocootd epndpmv AMavikig mov yvopilovy mv tmopén tov unyovicpdv EEA 56,6% 67,0% 51,0% 57,6%

29 ITocooT6 epmdpV Movikig Tov £kavay xpnon tav pnyovicpomv EEA 9,3% 19,4% 7,8% 9,6%
METAXTPO®H

2.10 ITo606T6 KATOVOAOTOV TOL GALAENY TAPOYO TPEXOVUEVOV AOYUPLAGIOD 11,5% 9,2% 11,3% 11,5%

211 Hocqcro Karo%vakmm)v oV SD(SKOXSDTT]K(W, VO GUYKPIVOLV TIG TPOGPOPEG 37.3% 33,7% 30,4% 39.2%
SPOPOV TAPOYOV TPEXOVHEVOL AOYAPLOGHOD

212 g(;c;;raog KOTAVOADTOV OV GALAEAY POPEN TOPOYNG VINPECIOV NAEKTPIKNG 11,6% 8.6% 12% 14,4%

213 Hocs(?cro Kar(xyakoarcov oV SDGKO?LSDTT]KU.V Ve GUYKPIVOLV TG TPOCPOpES £3,1% 29.3% 40,9% £3,7%
SPOpmV POPEMY TAPOYNG VANPEGLOV NAEKTPIKNG EVEPYELUG
ITocootd KoTaVAA®MT®OV OV YvOpliav mow fTov 1 e&€MEN Tov TIHoAoyiov

2.14 . . P . , . 69,4% 83,7% 73,4% 68,5%
TOV POPEN OV TOVG TOPELYE NAEKTPIKO PEVLOL KOTE TNV TPOTYOVUEVN YPOVIGL
NTYXEX THX IPOXTAXIAYX TQN KATANAAQTQN

215 1'[0000150 K(rxwval(or'cav mov GAagav OUUTEPIPOPE. Emerto. amd dnuocicvpa 38.7% M/A 37,5% 39,0%
otov TOmo | exmopmy| o€ padloTNAEONTIKO LEGO
OPT'ANQIEIX KATANAAQTON & TAHPO®OPHXIH

216 ITocooto Kar,owakmrmv MOV EUMGTEGOVTOL TIG OPYAVOSELS KOTOVOAMTOV Yo 64,0% 64,0% 417% 68.3%
NV TPOCTAGIN TOV KATAVOAOTIKOV SIKOLOUAT®V TOVG

217 Awpopd ) peta&o EUMOTOCOVIIG  OTIG  OpYavdGELS KOTOVOAOTOV KoL 9.2% 10,0% 5.3% 102%
EUTOTOGVUVIG OTIG KPATIKEG OPYEG

218 EBV}KT] Kpoiic} xpn uqroéomcn Y10 opyavdoeig KOTOVOADTOV (GUVOALKY M/A M/A M/A M/A
extédeon: (o€ evpd avd 1.000 kotoikovg)

o Y& gupomaikd eminedo, mePIGGOTEPOL OO TOLG HICOVE KOTAVOAMTEG oucHdvovior OTL
TPOGTATEVOVTOL EXAPKDOG L TO LITApyovTa pétpa. Ta edonua yio To £pyo TG TPOGTAGING
TOV KOTOVOA®TOV TNYOIVOUV OTIG OPYOVAOGELS KOTOAVOAMT®OV TOV OTOAAUPavouy v
EUMGTOGUVY] TOL 64% TV KATAVOIA®TAOV, OKOAOLOOVUEVES OO TOVG TOANTEG Kol
TapOyovg pe 58% kat Tig kpatTikés apyEsg pe 55%.

e  Me Bdon 115 gumelpieg TOV KOTAVOAOTOV, EVEPYELES OTMOC TOPUTAAVNTIKES KOL ATATNAEG 1)
aKop Kot dOMEG dapnuicelg 1 mpospopés avénonkav katd 12% xor 9% avtictoiymg
a6 1o 2008 kot épracav 610 54% kot 36% to 2009. Or HVGKOAES OIKOVOUIKES GLUVONKES



tomg gvBuvovtan ev pépet yuoo ot v €EEMEN, KaBd ToAlol Tapoyol NpOav avtipéTmmot
ue cofapods avactodtikovg mapdyovtes. EpomBéveg ent tov 1diov Bépatog, o1 éumopot
Mavikng ONA®GAV GE KPOTEPO TOGOOTA OTL SOTIGTOGAV TETOEG TPAKTIKES GTNV ayopd:
28% tov eumdpmv Aovikng Ppédnkav avtipétomol pe TopamAovnTIKEG 1 amaTnAEg
dwpnuicels ko mpooeopés, evad 20% &€ avtdv dwmictmwoe dOMeES SN UIcELS Kot
poceopéc. To mOGOOTO TV KATAVOA®MTOV 7OV TIOTELOLV OTL pEYAAOg apBudg
TPoidvTV dev givor ac@ain avéndnke eniong and 1o 18% oto 24,8%.

Ta mopdmova TV katovalotdv onueiocov onuavtiky peimon and 16% 1o 2008 oe 10%
70 2009. AvGTLYMG, TO TOGOCTO TOV KATAVIAMTAOV TOL EUEWVAV TKOVOTOUUEVOL OO THV
OVTILETOTION TOV TOPOTOVOL TOLG UelmONnKe emiong katd pio mocootiaio povada oTo
50% xotd to 2009.

Meyaibtepog aptBpnog Kotovorotdv aAlaiay tpomelikd Aoyoplacud 1 popéa TopPOyNG
nAektpucob pevpartog to 2009 oe cvykpion pe 1o 2008, aAAd TEPIGGHTEPOL NTOV KOL O
KOTOVOA®TEG TOV SVOKOAEDTNKAY VO GUYKPIVOUV TIS TPOGPOPEG Kol TV VO €MV
POPEMV TTAPOYNS VINPECUDV.



Country Consumer Statistics EUROPEAN UNION

European Previous values & European
EN Union averages
2009 2008 EU12 EU15
Percentage of consumers who feel adequately protected by existing measures 54,6% 51,0% 40,7% 58,3%
g
L1 aPir;:I?:Ltlilg:rof consumers who trust public authorities to protect their rights as 54,8% 54,0% 42.4% 58,1%
12 aPir:I?:&?ng:rof consumers who trust sellers / providers to respect their rights as 58,1% 59,0% 46,9% 61,0%
13 :’gi(ggt;%ien(g ) (c)?gsrlslmers who came across misleading or deceptive 53,9% £2,0% 52,0% 54,4%
1.4 Percentage of consumers who came across fraudulent advertisements / offers 35,7% 27,0% 38,9% 34,8%
15 Percentage of re.tallers who came across fraudulent advertisements / offers 20,0% NA 31,5% 17,9%
made by competitors in the past year
Percentage of retailers who came across misleading or deceptive o o o
1.6 advertisements / offers made by competitors in the past year 284% NA 40,0% 263%
1.7 Sweep on electronic goods - % of sites flagged for further investigation 55,5% NA 52,8% 54,8%
1.8 Sweep on mobile services - % of sites found in breach 52,9% NA 62,4% 45,9%
PRODUCT SAFETY
1.9 Number of RAPEX notifications under article 12 - serious risk notifications 1.687 1.537 NA NA
110 Eﬁ;;igtage of consumers who think a significant number of products are 24,8% 18,0% 28,5% 23,.8%
1.11 Percentage of retailers who think a significant number of products are unsafe 16,3% 15,7% 23,2% 15,1%
1.12 Percentage of retailers whose products were checked by authorities 22,2% 44,0% 27,9% 21,2%
1.13 Percentage of retailers whose products have been recalled or withdrawn 6,9% 20,6% 7,4% 6,8%
1.14 Percentage of consumers who have heard of product recalls 67,5% 75,0% 55,9% 70,6%
115 fee;r:lelntage of consumers who have been personally affected by a product 9.5% 10,0% 6.0% 10,4%
116 i&j;e‘sgiz e(;lfi r:egtil,leif S\;vf}éo carried out tests to make sure that the products 27.6% 44.7% 31.4% 26.9%
117 E:frec:;n(t;}gt; eci)rf prsg:llztrss who have received consumer complaints about the 8.9% 14,0% 12,0% 8.3%
RETAILERS' AWARENESS OF CONSUMER LEGISLATION
118 Flj:gzzréttasgaefsi retailers who said they were well informed about legislation on 65.9% 95.7% 64.4% 66,1%
119 giesrtzer:lrtlt:aglz sof retailers who knew the length of the "cooling-off" period for 22.8% NA 11,4% 24.8%
1.20 g:;ciilzttage of retailers who knew the legal period to return a defective 25.7% NA 29.1% 25,0%
2 CONSUMER EMPOWERMENT
COMPLAINTS
2.1 Percentage of consumers who made a complaint to a seller / provider 10,3% 16,0% 12,1% 9,8%
2.2 Percentage of consumers who felt they had a reason to complain, but didn't 4,0% 6,0% 11,2% 2,1%




2.3 Percentage of consumers who were satisfied with complaint handling 49,7% 51,0% 50,1% 49,6%

24 Percentgge of consumers who took no further action after unsatisfactory 46,4% 51,0% 59.2% £2.5%

complaint handling

25 Percent.age of consumers who have encountered problems when buying 143% 22,0% 233% 11,9%

something
REDRESS
Percentage of consumers who find it easy to resolve disputes with o o o o

2.6 sellers/providers through ADR 37,3% 39,0% 33,3% 38,5%

27 Percentage .Of consumers who find it easy to resolve disputes with 22.8% 30,0% 19,6% 23.7%

sellers/providers through courts

2.8 Percentage of retailers who know of ADR mechanisms 56,6% 67,0% 51,0% 57,6%

2.9 Percentage of retailers who have used ADR mechanisms 9,3% 19,4% 7,8% 9,6%

SWITCHING

2.10 Percentage of consumers who switched current account providers 11,5% 9,2% 11,3% 11,5%

211 Percentage of consumers who had difficulties comparing offers from current 373% 33,7% 30,4% 39.2%

account providers

2.12 Percentage of consumers who switched electricity service providers 11,6% 8,6% 1,2% 14,4%

213 Perceptgge of_ consumers who had difficulties comparing offers from 43,1% 29.3% 40,9% 43.7%

electricity service providers

214 Per_centage_ qf consumers who were aware of the evolution of the price of 69.4% 83.7% 73.4% 68.5%

their electricity provider in the past year
ASPECTS OF CONSUMER PROTECTION
215 Perc-entage of consumers who have changed their behaviour as a result of a 38.7% NA 37.5% 39,0%
media story
CONSUMER ORGANISATIONS & INFORMATION

216 Percentage of consumers who trust consumer organisations to protect their 64,0% 64,0% 47,7% 68,3%

rights as a consumer

217 leferf?r}ce between trust in consumer organisations and trust in public 9.2% 10,0% 5.3% 102%

authorities

218 Natlopal pl:lbll(l funding to consumer organisations (total executed: in € per NA NA NA NA

1000 inhabitants)

e At the European level more than half of consumers feel adequately protected by existing
measures. The credit for consumer protection work goes to consumer organisations which
benefit from the trust of 64% of consumers, followed by sellers or providers with 58% and
by public authorities with 55%.

e Based on the experience of consumers, activities such as misleading and deceptive
advertising or offers and even fraudulent ones have increased by 12% and 9% respectively
since 2008 and have reached 54% and 36% in 2009. The difficult economic conditions
might be partly responsible for this evolution, as many providers were faced with
important constraints. When consulted on the same issue fewer retailers claimed to have
seen these practices in the market: 28% of retailers came across misleading or deceptive
advertising or offers and 20% encountered fraudulent advertisement and offers.

e Consumer complaints have seen an important decrease from 16% in 2008 to 10% in 2009.

Unfortunately the percentage of consumers satisfied with complaint handling also
decreased by a percentage point to 50% in 2009.




Statistiques sur les consommateurs

UNION EUROPEENNE

Union Valeurs et moyennes
FR européenne européennes précédentes
2009 2008 UE-12 UE-15
Pour_centage des consommateurs qui s’estiment bien protégés par les mesures 54,6 % 51,0 % 40,7 % 5?,3
en vigueur %o
1 MISE EN APPLICATION DES DROITS DES CONSOMMATEURS
L1 Pou{centage des consommateurs qui font confiance aux pouvoirs publics pour 54.8 % 54,0 % 2.4 % 58,1
protéger leurs droits en tant que consommateurs %
Pourcentage des consommateurs qui font confiance aux vendeurs ou 61.0
1.2 fournisseurs et prestataires pour respecter leurs droits en tant que 58,1 % 59,0 % 46,9 % D/’
consommateurs °
13 Pourcentage de§ consommateurs qui ont été confrontés a des publicités ou des 53.9 % 42,0 % 52,0 % 54,4
offres mensongeres ou trompeuses %
1.4 Pourcentage des consommateurs qui ont été confrontés a des publicités ou des 357 % 27,0 % 38,9 % 34,8
offres frauduleuses %
15 Pourcentage des détaillants qui ont été c’onfrf)nt,es a Vdes publicités ou des 20,0 % s.0. 31.5% 17,9
offres frauduleuses de concurrents durant I’année écoulée %
16 Pourcentage des détaillants qui ont été confrontés a de’s puphcfltes ou des 28.4 % s.0. 40,0 % 26,3
offres trompeuses ou mensongeres de concurrents durant 1’année écoulée %
17 Opera,tloq de controlAe des bler}s elect_romques — Pourcentage de sites devant 55,5 % s.0. 52.8 % 54,8
faire I’objet de contréles supplémentaires %
18 Qperat_lon de contréle des services mobiles — Pourcentage de sites en 52,9 % S0 624 % 405,9
infraction %o
SECURITE DES PRODUITS
1.9 Norpbre de notifications RAPEX en application de ’article 12 — Notifications 1687 1537 s.0. s.0.
de risques graves
1.10 Pourcgntage des cor}sommateurs qui estiment qu’un grand nombre de 24.8 % 18,0 % 285 % 23,8
produits ne sont pas slrs %
L1 Pourcentage des détaillants qui estiment qu’un grand nombre de produits ne 16,3 % 157 % 232 % 105,1
sont pas slirs %o
L2 Pourge,ntage des détaillants dont des produits ont été contr6lés par les 22% 44,0 % 279 % 2'},2
autorités Yo
L13 El(:ll;z(}:lc:éntage des détaillants dont des produits ont été rappelés ou retirés du 6.9 % 20,6 % 74 % 6.8 %
114 Pourc?ntage des consommateurs qui ont eu connaissance de rappels de 67.5% 75.0 % 55.9 % 7.()),6
produits %o
115 Pourcenfage des consommateurs qui ont été concernes personnellement par le 9.5 % 10,0 % 6.0 % 10,4
rappel d’un produit %
116 P0}1_rce,ntz.tge de:s détaillants qui ont essayé des produits pour avoir la certitude 27,6 % 44.7 % 314 % 206,9
qu’ils étaient sirs %o
L17 Pourcentage d?s d_et,alllants qui ont regu des plaintes de consommateurs 8.9 % 140 % 120 % 8.3 %
concernant la sécurité de leurs produits
CONNAISSANCE DE LA LEGISLATION SUR LA PROTECTION DES CONSOMMATEURS PAR LES DETAILLANTS
118 Pourrcen‘ta'ge des deta}llants qui se sont dits bien informés de la législation sur 65.9 % 95.7 % 64.4 % 66,1
la sécurité des produits %
1.19 Pourcentage des détaillants qui connaissaient la durée des délais de réflexion 22,8 % S.0. 11,4 % 24,8




prévus pour les ventes a distance %
1.20 P?urcentag'e dFs détaillants qui connaissaient le délai légal pour le renvoi 257 % S0 29.1 % 25,0
d’un produit défectueux %
CAPACITE D'ACTION DES CONSOMMATEURS
PLAINTES
21 Pourcentage des copsommateurs qui ont introduit une plainte auprés d’un 103 % 16,0 % 121 % 9.8 %
vendeur, un prestataire ou un fournisseur
22 Pogrcentagq des ’consomme}teurs qui ont estimé avoir des raisons de se 40 % 6.0 % 11,2 % 21 %
plaindre mais ne 1’ont pas fait
23 Pourcegtage (lies C(r)n'sommgteurs qui ont introduit une plainte et sont satisfaits 49,7 % 51,0 % 50,1 % 49,6
de la suite qui y a été donnée %
24 Pourcentage des consommateurs insatisfaits de la suite donnée a leur plainte 46.4 % 51.0 % 592 % 42,5
’ mais qui n’ont rien entrepris ’ ’ > %
25 Zli’;)llll;centage des consommateurs qui ont rencontré des problémes lors d’un 143 % 22,0 % 233 % 101/,9
0
RECOURS
Pourcentage des consommateurs pour qui les voies de recours extrajudiciaires 385
2.6 sont un bon moyen de régler des litiges avec des vendeurs, des prestataires ou 37,3 % 39,0 % 33,3 % 0/’
des fournisseurs °
Pourcentage des consommateurs pour qui les voies de recours judiciaires sont 23.7
2.7 un bon moyen de régler des litiges avec des vendeurs, des prestataires ou des 22,8 % 30,0 % 19,6 % o,
fournisseurs %
28 PourgenFa'ge_ des détaillants qu1 ont connaissance des mécanismes 56.6 % 67.0 % 51.0 % 57,6
: extrajudiciaires de reglement des litiges ’ ’ ’ %
29 PourgenFagg des i:letalllants qui ont eu recours a des mécanismes 9.3 % 194 % 7.8 % 9.6 %
extrajudiciaires de réglement des litiges
CHANGEMENT DE PRESTATAIRE/FOURNISSEUR
210 i’(c))llllrrsziltage des consommateurs qui ont changé de fournisseur de compte 115 % 92 % 113 % 101/,5
0
211 Pourc_entage des consommateurs qui ont eu du mal a comparer les offres des 373 % 33.7 % 30.4 % 39,2
fournisseurs de comptes courants %
2.12 Pourcentage des consommateurs qui ont changé de fournisseur d’¢lectricité 11,6 % 8,6 % 1,2 % 1";’4
(1]
213 Pourqentage d7ers coqsqn?mateurs qui ont eu du mal a comparer les offres des 431 % 293 % 40,9 % 43,7
fournisseurs d’¢électricité %
214 Pour({entage 7dy6$ cqn§qmmateur§ au'co'urant, de I’évolution des prix de leur 69.4 % 83.7 % 73.4 % 68,5
fournisseur d’¢électricité durant I’année écoulée %
ASPECTS DE LA PROTECTION DES CONSOMMATEURS
215 P’ourc_ent'age des ct?nsommateurs qui ont changé leur comportement a la suite 387 % s.0. 375 % 39,0
d’un incident relaté par la presse %
ORGANISATIONS DE CONSOMMATEURS ET INFORMATIONS
216 Pourcentage des consom'mateurs qui _font confiance aux organisations de 64.0 % 64,0 % 417 % 68,3
consommateurs pour protéger leurs droits en tant que consommateurs %
Ecart entre le pourcentage des consommateurs qui font confiance aux 102
2.17 organisations de consommateurs et celui des consommateurs qui font 9,2 % 10,0 % 5,3 % D/’
confiance aux pouvoirs publics ¢
218 Fonds octroyés par les pouvoirs publics nationaux aux organisations de
’ consommateurs (total exécuté en euros/1 000 habitants) $-0- $-0- §-0- $-0-




e A I’échelle de I’Union européenne, plus de la moitié des consommateurs s’estiment bien
protégés par les mesures en vigueur. Les acteurs en lesquels les consommateurs font le
plus confiance pour protéger leurs droits sont les organisations de consommateurs (64 %
des consommateurs), suivies par les vendeurs ou prestataires/fournisseurs (58 %) et par les
pouvoirs publics (55 %).

e Dr’apres I’expérience des consommateurs, les publicités et les offres trompeuses et
mensongeres ont augmenté de 12 % et les publicités et offres frauduleuses de 9 % depuis
2008. Elles ont atteint respectivement 54 % et 36 % en 2009. Cette évolution pourrait
s’expliquer partiellement par la situation économique difficile, de nombreux
prestataires/fournisseurs étant soumis a de contraintes importantes. Interrogés sur ce point,
les détaillants sont moins nombreux a déclarer avoir rencontré ces pratiques sur le marché:
28 % des détaillants ont été confrontés a des publicités ou des offres trompeuses ou
mensongeres et 20 %, a des publicités ou des offres frauduleuses. Le pourcentage des
consommateurs qui jugent qu’un grand nombre de produits ne sont pas siirs est passé, lui,
de 18 a4 24,8 %.

e Les plaintes de consommateurs ont connu une forte baisse entre 2008 et 2009, passant de
16 % a 10 %. Néanmoins, le pourcentage des consommateurs qui ont introduit une plainte
et sont satisfaits de la suite qui y a été donnée a diminué d’un point de pourcentage en
2009, pour atteindre 50 %.

e En 2009, les consommateurs sont plus nombreux a avoir changé de fournisseur de compte
bancaire ou d’¢électricité par rapport a 2008, mais ils sont aussi plus nombreux a avoir eu
du mal a comparer les offres des deux types de prestataires de services.



Statistiche sui consumatori per paese UNIONE EUROPEA

Unione Valori precedenti e medie
IT europea europee
2009 2008 UE12 UE15
Il:s:;;til\lzlz Si(::;e rft(;nsumatorl che si sentono adeguatamente tutelati dalla 54,6% 51,0% 40,7% 58.3%
| APPLICAZIONE DELLE NORME IN MATERIA DI TUTELA DEI CONSUMATORI
L1 Percentua!e di consumatori che.nutron'o.ﬁfi}ma nelle autorita pu_bbhche per 54,8% 54,0% £2,4% 58,1%
quanto attiene alla protezione dei loro diritti in quanto consumatori
12 Percentua!e di consumatprl che.nutron'o.ﬁ_d.ucw nei venditori / fprmtorl per 58,1% 59,0% 46,9% 61,0%
quanto attiene alla protezione dei loro diritti in quanto consumatori
13 E}egr;:zgziil{ci di consumatori che si sono imbattuti in pubblicita / offerte false o 53,9% £2,0% 52,0% 54,4%
1.4 tlfrzﬁ:g(r)llt;lr?tl: di consumatori che si sono imbattuti in pubblicita / offerte 35.7% 27.0% 38.9% 34.8%
15 Percentuale dl dettaghal_ltl c'he i sono imbattuti in pubblicita / offerte 20,0% / 31,5% 17.9%
fraudolente di concorrenti nell'ultimo anno
T ‘Percentuale. d% dettaghant} che's1 sono imbattuti in pubblicita / offerte false o 28.4% ) 40,0% 263%
ingannevoli di concorrenti nell'ultimo anno
. . . s 0 g i . .
17 lll?iiigé?fazlé; r}z;(r)rii:;;l elettronici - % di siti segnalati per essere sottoposti a 55,5% ) 52,8% 54,8%
18 Listi%;zzl 0srlll(l:la telefonia mobile - % di siti per i quali & stata riscontrata 52,9% / 62,4% 45,9%
SICUREZZA DEI PRODOTTI
1.9 Numero di notifiche RAPEX a norma dell'articolo 12 — alto livello di rischio 1.687 1.537 / /
1.10 gie;zr(litgzile di consumatori che giudicano pericolosi un numero significativo 24.8% 18,0% 28.5% 23.8%
111 ll;re;zzrtlttiuale di dettaglianti che giudicano pericolosi un numero significativo di 163% 15,7% 232% 15.1%
112 ;’:Irtc:gtelha;ea l;itlo rtilféttaghantl i cui prodotti sono stati sottoposti a verifica da 22.2% 44,0% 27.9% 21.2%
L13 f:grcce;guale di dettaglianti i cui prodotti sono stati richiamati o ritirati dal 6.9% 20,6% 7.4% 6.8%
1.14 Percentuale di consumatori che hanno sentito parlare di prodotti richiamati 67,5% 75,0% 55,9% 70,6%
115 Ezﬁzrrlrtlzzle di consumatori che hanno avuto un'esperienza diretta di prodotti 9.5% 10,0% 6.0% 10,4%
116 ;)erc:;tilfl“fcl: rril, ge;tizilr?;;; che hanno sottoposto i propri prodotti a controlli 27,6% 44.7% 31,4% 26,9%
L17 Percentuale. _d1 de_ttagllant_l che han_no ricevuto reclami da parte dei 8.9% 14,0% 12,0% 8.3%
consumatori in merito alla sicurezza dei loro prodotti
CONOSCENZA DEI DETTAGLIANTI IN MATERIA DI NORME A TUTELA DEI CONSUMATORI
118 Per‘cenu‘lale c_h dettag_han_tl .che hanno .dlchlaraFo di essere ben informati sulla 65.9% 95,7% 64.4% 66,1%
legislazione in materia di sicurezza dei prodotti
119 Rercenmale di dettaghe_mtl a conoscenza della durata del periodo di 22.8% / 11.4% 24.8%
ripensamento per le vendite a distanza
1.20 P_ercentuale di dgttagllantl a conoscenza del termine legale per la restituzione 25,7% ) 29.1% 25,0%
di un prodotto difettoso




2 DIRITTI DEI CONSUMATORI

RECLAMI

21 E:rr;ﬁgzgale di consumatori che hanno presentato un reclamo a un venditore / 10,3% 16,0% 12,1% 9.8%

29 Percentuale di consumatori che, pur convinti di avere ragionevoli motivi per 4,0% 6.0% 11.2% 21%
presentare un reclamo, non lo hanno fatto

23 1lj‘eecrlcae;llz)uale di consumatori che si considerano soddisfatti della gestione del 49.7% 51,0% 50,1% 49,6%

24 Peﬁcentua}e di consumatorl che hanno rinunciato a ulteriori azioni dopo 46,4% 51,0% 59.2% 02,5%
un'insoddisfacente gestione del reclamo

2.5 Percentuale di consumatori che hanno incontrato problemi in fase d'acquisto 14,3% 22,0% 23,3% 11,9%
STRUMENTI DI TUTELA

26 .Percen‘tua'le di cgnsgmatop che ‘trovano semplice risolvere le controversie con 37.3% 39.0% 333% 38.5%
i venditori / fornitori mediante 'ADR

27 Percegma}e di consumatori chF: tr-0v4£11-10 semplice risolvere le controversie con 22.8% 30,0% 19,6% 23.7%
i venditori / fornitori in sede giurisdizionale

2.8 Percentuale di dettaglianti a conoscenza delle procedure ADR 56,6% 67,0% 51,0% 57,6%

2.9 Percentuale di dettaglianti che hanno utilizzato le procedure ADR 9,3% 19,4% 7,8% 9,6%
CAMBIO DI FORNITORE

210 Ss:rc:;tteuale di consumatori che hanno cambiato fornitore di servizi di conto 11,5% 9.2% 113% 11,5%

211 Percentua}e di f:on.sm.nator} §h§ hanno incontrato difficolta nel confrontare le 37.3% 33.7% 30.4% 39.2%
offerte dei fornitori di servizi di conto corrente

2.12 Percentuale di consumatori che hanno cambiato fornitore di energia elettrica 11,6% 8,6% 1,2% 14,4%

213 Percentua'le di _conwmaton 'che hanpo incontrato difficolta nel confrontare le £3,1% 293% 40,9% £3.7%
offerte dei fornitori di energia elettrica

Percentuale di consumatori consapevoli dell'andamento dei prezzi del loro

o, o, o, o,
2.14 fornitore di energia elettrica nell'ultimo anno 69,4% 83,7% 73:4% 68,5%
ASPETTI RELATIVI ALLA TUTELA DEI CONSUMATORI
215 Eﬁr;::rr:/tiuz?ied(ili ;:r(l):;;matorl che hanno cambiato comportamento a seguito di 38,7% ) 37.5% 39,0%
ORGANIZZAZIONI DEI CONSUMATORI E INFORMAZIONE
216 Percentuale. di consumatqu che nutronq ﬁduc41a nellg _organizzazioni dei 64,0% 64,0% 47.7% 68.3%
consumatori per quanto attiene alla protezione dei loro diritti in questo campo
217 I]l)élflf:r:;ltzjriigapii tﬁ;i;c;a nelle organizzazioni dei consumatori e la fiducia 9.2% 10,0% 5.3% 102%
218 Finanziamenti pubblici nazionali alle organizzazioni dei consumatori (totale: / / / /

EUR/1 000 abitanti)

e A livello europeo piu della meta dei consumatori si sente adeguatamente tutelata dalla
normativa esistente. Il merito va alle organizzazioni dei consumatori le quali si vedono
accordare la fiducia dal 64% dei consumatori, seguite dai venditori o dai fornitori con il
58% e dalle autorita pubbliche con il 55%.

e Dati empirici forniti dai consumatori indicano che sia il fenomeno della pubblicita o delle
offerte false o ingannevoli che quello delle fraudolente sono aumentati rispettivamente del
12% e del 9% dal 2008 e hanno raggiunto il 54% e il 36% nel 2009. Le difficili condizioni
economiche potrebbero essere considerate in parte responsabili di questa tendenza avendo
causato notevoli problemi a molti fornitori. Consultati sullo stesso argomento, un minor
numero di dettaglianti ha affermato di aver notato queste pratiche nel mercato: il 28% dei



dettaglianti si ¢ imbattuto in pubblicita o offerte false o ingannevoli ed il 20% in
pubblicita o offerte fraudolente. Anche la percentuale di consumatori che giudicano
pericolosi un numero significativo di prodotti ¢ passata dal 18% al 24,8%.

I reclami dei consumatori hanno registrato un calo significativo dal 16% nel 2008 al 10%
nel 2009. Purtroppo anche la percentuale di consumatori che si considerano soddisfatti
della gestione del reclamo ¢ diminuita di un punto percentuale nel 2009 scendendo al
50%.

Nel 2009 un numero maggiore di consumatori ha cambiato il fornitore di servizi bancari o
il fornitore di energia elettrica rispetto al 2008, ma piu consumatori hanno incontrato
difficolta nel confrontare le offerte di entrambi questi fornitori di servizi.



Valsts statistika patérétaju joma  EIROPAS SAVIENIBA

Eiropas Agrakie raditaji un Eiropas
L ‘ 7 Savieniba videjie raditaji
2009 2008 ES 12 ES 15
Tf) patéréte‘}_]u pvroce?ntuélé dala, kuri uzskata, ka speka esosie pasakumi sniedz 54,6% 51,0% 40.7% 58.3%
viniem atbilsto$u aizsardzibu
1 VAJINY
11 T‘o paté_rétﬁ]ll Pr_qcer}tu_élé dala, kuri uzticas valsts iestadém un uzskata, ka tas 54.8% 54,0% 42.4% 58,1%
aizsarga patérétaju tiesibas
12 Tq pgtferétéju procentuél§ ‘dal_a, ku{l_ Eztl(?as_ tirgotajiem/pakalpojumu 58,1% 59,0% 46.9% 61,0%
sniedz&jiem un uzskata, ka tie ievéro patérétaju tiesibas
13 To _ Rgtérétz‘qu _ pr_c)c?ptuﬁ_llﬁ dala, kuri saskaruSies ar maldinoSiem 53.9% 42,0% 52,0% 54.4%
sludinajumiem/piedavajumiem
14 To .pfl'téré.té_l_lu _pr(zce_r}tué'lé dala, kuri saskaruSies ar krapnieciskiem 35.7% 27,0% 38,9% 34,8%
sludinajumiem/piedavajumiem
15 To_ m.azgmprgotéju' p_r.ocer'ltuélé' deila_,. kur'l pagajusaja gada saskaruSies ar 20,0% D‘atl'na\f 31,5% 17,9%
krapnieciskiem sludinajumiem/piedavajumiem pieejami
16 To rr'lazl{mtlrgotégu_'progentue'.llé _dzil.a, l.<ur1 pagdjusaja gada saskarusies ar 28.4% D'atl'na\j 40,0% 26.3%
maldinosiem sludinajumiem/piedavajumiem pieejami
. o L _ . o R
17 Ver_lemga parbauqe atFlemba_l}z elektroniskam precém. Ttmekla vietnes (%), 55.5% D‘atl.na\: 52.8% 54.8%
kuras veiks turpmaku izmeklésanu pieejami
18 V_erlemgﬁa parb%ude attle_cijba_ uz mol_allo sakaru pakalpojumiem. Timekla 52.9% D‘atlhna\f 62.4% 45.9%
vietnes (%), kuras konstatéti parkapumi pieejami
PRODUKTU DROSUMS
1 RAPEX pazinojumu skaits saskana ar 12. pantu — pazinojumi par nopietnu Datinav  |Dati nav
9 . 1687 1537 T AT
risku pieejami  |pieejami
1.10 To patérétaju procentuala dala, kuri uzskata, ka daudzi produkti nav drosi 24,8% 18,0% 28,5% 23,8%
111 gﬁ) érinazumtlrgotaju procentuala dala, kuri uzskata, ka daudzi produkti nav 163% 157% 23.2% 151%
112 ;l;(;tér(rilsszumtlrgotaju procentuala dala, kuru produktus parbaudijusas valsts 22.2% 44,0% 27.9% 21.2%
L13 :’:rig:sizumtlrgotaju procentuala dala, kuru produkti atsaukti vai iznemti no 69% 20,6% 7.4% 6.8%
114 :‘:ri;t)sstereta_]u procentuala dala, kuri ir dzird&jusi par produktu iznemSanu no 67.5% 75.0% 55.9% 70.6%
115 ;l;cr)] er}:le;;e;ztijoua pp;rii)ec:ntuala dala, kurus personigi skarusi kada produkta 9.5% 10,0% 6.0% 10,4%
116 T_o ma_zumt}rgoté]u prlo_centuve'_tle't dala, kuri veikusi testus, lai parliecinatos, ka 27.6% 44.7% 31.4% 26.9%
vinu pardotie produkti ir drosi
117 gﬁ) gluftﬂrg;ggsrtﬂu procentuala dala, kuri ir sanémusi patérétaju stidzibas par 8.9% 14,0% 12,0% 8.3%
MAZUMTIRGOTAJU INFORMETIBA PAR TIESIBU AKTIEM PATERETAJU JOMA
118 To _mazurr}tlrgoti]u procent}lélé (.iala,_ kuri ir atbild&jusi, ka ir informéti par 65.9% 95.7% 64.4% 66,1%
tiesibu aktiem produktu drosuma joma
119 T_o Enaztvlmtlrgotﬁl}l pr_ocentue'tle't dala, kuri zina uzteikuma termina ilgumu 22.8% D‘atl.na\f 11,4% 24.8%
talpardosanas gadijuma pieejami
To mazumtirgotaju procentuala dala, kuri zina tiesibu aktos noteikto terminu o Dati nav o o
1.20 tadu produktu nosttiSanai atpakal, kuriem ir trakumi 25,7% pieejami 2,1% 25,0%




PATERETAJU TIESIBU NODROSINASANA

SUDZIBAS
21 "Sl;ﬁe[()iz;téejri:f]]u procentuala dala, kuri ir siidz&jusies tirgotajiem/pakalpojumu 103% 16,0% 12,1% 9.8%
29 tT,:t g:?iztzj;ﬁﬁ;cemuala dala, kuri uzskata, ka viniem ir iemesls stidzéties, 4,0% 6.0% 11,2% 21%
23 ;l;d gif;etaju procentuala dala, kuri ir apmierinati ar to, ka izskatitas vinu 49.7% 51,0% 50,1% 49,6%
24 g;vpr?lt;rje:g;g;);kentuala dala, kuri p&c neapmierinoSas siidzibu izskatiSanas 46,4% 51,0% 59.2% £2,5%
25 grcz) bpl)grt;la;itlaju procentuala dala, kuri, kaut ko pérkot, ir saskarusies ar 143% 22.0% 233% 11,9%
KOMPENSACIJA
26 Tp peitlérétz'qu procgntuﬁlﬁ fialai__l(url _uzskata,_ ka ir v1eig11 1zs_l,<1rt_svtri_dlvls ar 37.3% 39,0% 333% 38.5%
tirgotajiem/pakalpojumu sniedzgjiem, izmantojot alternativu stridu izskirSanu
27 To pelt?rétéju procmtuélé Fialaiukurl _uzs_kata, ka ir viegli izskirt stridus ar 22,8% 30,0% 19,6% 23.7%
tirgotajiem/pakalpojumu sniedzgjiem tiesa
28 ;l;;ki;rg:il;nrtrll;gh(;fgsm i};rrgcentuala dala, kuri zina par alternativas stridu 56,6% 67,0% 51,0% 57,6%
29 ;l;(;kri?;ijrlll;ztrl;iﬁgii nrl)lrlcs)centuala dala, kuri ir izmantojusi alternativas stridu 9.3% 19.4% 7.8% 9.6%
PAKALPOJUMU SNIEDZEJU MAINA
210 STI?iegZag:lrl:taju procentudla dala, kuri ir mainijusi norékinu pakalpojumu 11,5% 9.2% 11,3% 11,5%
211 To _pgtérétéju pr_ocentuﬁ}ﬁ d_a_la, _ku_rl _;aske‘lrusms ar grutibam, salidzinot 37.3% 33.7% 30,4% 39.2%
norékinu pakalpojumu sniedz&ju piedavajumus
212 ;1;3 ;azt;rszaju procentuala dala, kuri ir mainijusi elektroenergijas pakalpojumu 11,6% 8,6% 12% 14,4%
213 To patérétz'p'l'l procentu?'llé dalg, kl_l}‘l s‘ask_éril‘sws ar grutibam, salidzinot £3,1% 29.3% 40,9% £3,7%
elektroenergijas pakalpojumu sniedzgju piedavajumus
214 To Batvér‘e'ztﬁ)u _prm;eptu?lﬁ dala, kuri ir informéti par cenu 1?na1r,15m, ko 69.4% 83.7% 73.4% 68.5%
pagajusaja gada veicis vinu elektroenergijas pakalpojumu sniedzgjs
PATERETAJU AIZSARDZIBAS ASPEKTI
Dati
215 Tovpatgretajll procentuala dala, kuri ir mainijusi attiecksmi p&c materiala 38.7% nav 37.5% 39.0%
plassazinas lidzeklos pieeja
mi
PATERETAJU ORGANIZACIJAS UN INFORMACIJA
216 To patéréte'g}l procen{uélé_ t}a_le_i, kur_l uzticas paterétaju organizacijam un 64,0% 64,0% 41.7% 68.3%
uzskata, ka tas aizsarga patérétaju tiesibas
217 ilzt;]’;ggﬁf starp uzticESanos paterétaju organizacijam un uztic€Sanos valsts 9.2% 10,0% 5.3% 102%
Dati Dati
218 Valsts  finans§jums  pat€rétaju  organizacijam  (kopa  izmaksats | Dati nav nav Dati nav nav
’ EUR/1000 iedzivotajiem) pieejami | pieeja pieejami pieeja
mi mi

e FEiropas limeni vairak neka puse paterétaju uzskata, ka speka esoSie pasakumi vinus
atbilstosi aizsarga. Par paveikto paterétaju aizsardzibas joma vislielakie nopelni ir
patérétaju organizacijam, kuram wuzticas 64 % paterétaju, kam seko tirgotaji un
pakalpojumu sniedzgji ar 58 % un valsts iestades ar 55 %.



Pamatojoties uz patérétaju pieredzi, tadu darbibu procentuala dala ka maldinoSi vai pat
krapnieciski sludinajumi vai piedavajumi kops 2008. gada ir attiecigi palielinajusies par
12% un 9 % un 2009. gada ir sasniegusi 54 % un 36 %. Sadu atfistibu dalgji varétu
skaidrot ar smagiem ekonomikas apstakliem, jo daudzi pakalpojumu sniedzgji saskaras ar
nopietnam grutibam. Mazaka ir to mazumtirgotaju procentuala dala, kuri uz to paSu
jautajumu atbild&jusi, ka tirgd noverojusi $adu praksi. 28 % mazumtirgotaju ir saskarusies
ar maldinoSiem sludinajumiem vai piedavajumiem, un 20 % — ar krapnieciskiem
sludinajumiem un piedavajumiem. To paterétaju procentuala dala, kuri uzskata, ka daudzi
produkti nav drosi, ir palielinajusies no 18 % lidz 24,8 %.

Paterétaju siidzibu procentuala dala ievérojami sarukusi no 16 % 2008. gada Iidz 10 %
2009. gada. Diemzgl par vienu procenta punktu Iidz 50 % 2009. gada ir sarukusi ir arT to
patérétaju procentuala dala, kuri ir apmierinati ar to, ka izskatitas vinu stidzibas.

Salidzinot ar 2008. gadu, 2009. gada vairak patérétaju ir mainijusi banku kontus vai
clektroenergijas pakalpojumu sniedz&jus, un vairak patérétajiem ir bijusas gritibas
salidzinat abu veidu pakalpojumu sniedz€ju piedavajumus.



Salies vartotojy statistika

EUROPOS SAJUNGA

LT gzjl;)ll:g(): Ankstesné verté ir Europos vidurkis
2009 2008 EU 12 EU 15

Vgnotom, _ mananéiy, kafi yra tinkamai apsaugoti taikomomis 54,6 % 51,0 % 40,7 % 583 %
priemonémis, procentiné dalis

1 TEISIU GYNIMO UZTIKRINIMAS

L1 Vartotqm, 1§1t1k1nu31q, kac! val§tybes valdzios institucijos saugo ju, kaip 54,8 % 54,0 % 2.4 % 58.1 %
vartotoju, teises, procentiné dalis

12 Vfirt.(.)t(.)‘]q, }sﬁ}kmusp{, kad plfequ-p‘ardavejal ir (.arba) tiekéjai ar paslaugy 58,1 % 59.0 % 469 % 61.0 %
teikéjai paiso ju, kaip vartotojy, teisiy, procentiné dalis

13 Var_t_otom, pastebej_uglq kla1d1nancms ar apgaulingas reklamas ar 53.9 % 42,0 % 52,0 % 54,4 %
pasitillymus, procentiné dalis

1.4 ;’;ﬁotom, pastebéjusiy nesaziningas reklamas ar pasitilymus, procentiné 357 % 27.0 % 389 % 348 %

15 Maz{r}epmmkq, pastebejus.lq ankstve_snlals metais .ko'nkur.entq skelbtas 20,0 % Néra 315 % 17,9 %
nesaziningas reklamas ar teiktus pasitilymus, procentiné dalis duomeny
Mazmenininky, pasteb&jusiy ankstesniais metais konkurenty skelbtas Néra

1.6 klaidinancias ar apgaulingas reklamas ar teiktus pasillymuy, procentiné 28,4 % 40,0 % 26,3 %
dalis duomeny

17 Elejktro'mplq prek{q ' patl_krlmmas — interneto svetainiy, kurias bitina 55,5 % Néra 52,8 % 54.8 %
toliau tirti, procentiné dalis duomeny

18 Jucvlrl.olo rysio paslgugq p.atlkrmlmas — interneto svetainiy, kuriose rasta 529 % Néra 624 % 459 %
pazeidimy, procentiné dalis duomeny
PRODUKTU SAUGA
RAPEX praneSimy pagal 12 straipsnj skai¢ius — praneSimai apie rimta Néra Néra

1.9 . 1687 1537
pavoju duomeny duomeny

1.10 ;’;ﬁotom, mananciy, kad nemazai produkty yra nesaugiis, procentiné 248 % 18,0 % 285 % 238 %

111 llz/rlgi;rz?riglgél;fi{; mananéiy, kad nemazai produkty yra nesaugis, 163 % 157 % 232 % 151 %

L12 Maz.meﬂlnlnkq, k1.1r1.q parduodamus produktus patikrino valdzios 22% 44,0 % 279 % 212 %
institucijos, procentiné dalis

13 Ma?menlnlnkq, k‘mth pe.irduodaml produktai buvo atSaukti arba paalinti 6.9 % 20,6 % 7.4 % 6.8 %
i§ rinkos, procentiné dalis

1.14 Vartotojy, girdéjusiy apie atSaukiamus produktus, procentiné dalis 67,5 % 75,0 % 55,9 % 70,6 %

1.15 Vartotoju, kurie nukentéjo dél produkto atSaukimo, procentiné dalis 9,5 % 10,0 % 6,0 % 10,4 %

116 Mazmenmmkg, gtllk}151q tyrimus, kad uztikrinty parduodamy produkty 27.6 % 4.7 % 31.4% 269 %
sauga, procentiné dalis

117 Mazmtemnmkq, gavusiy vartotoju skundy dél ju parduoty produkty 8.9 % 14,0 % 12,0 % 8.3 %
kokybés, procentiné dalis

MAZMENININ KU INFORMUOTUMAS APIE VARTOTOJAMS SKIRTUS TEISES AKTUS

L18 Maz.memnmkq, telgps.lq, k.ad yra gerai informuoti apie produkty saugos 659 % 95,7 % 64,4 % 66,1 %
teisés aktus, procentiné dalis

119 Ma'zmemznnkl%, Zinojusiy, lfoks' yra apmsprendlmo }alkotarp{s, per ‘kurl 228 % Néra 114 % 24.8 %
galima atSaukti nuotoliniu bidu jsigyty prekiy sandorj, procentiné dalis duomeny

1.20 M_azmen‘mmkg, Zinojusiy, kas yra te-nsvlskal. numatytas produkto su 257 % Néra 291 % 25,0 %
trikumais grazinimo laikotarpis, procentiné dalis duomeny




2 VARTOTOJU ISPRUSIMAS
SKUNDAI
21 Vfirt.(‘)t(-)‘]q, patellfu;lq s}(undq prekiy pardavéjui arba tiekéjui ar paslaugy 103 % 16,0 % 121 % 9.8 %
teikéjui, procenting dalis
29 VartotOJ_q, _ maniusiy, ‘kad_ turi priezast] pateikti skunda, bet to 40 % 6.0 % 112 % 21 %
nepadariusiy, procentiné dalis
2.3 Vartotoju, patenkinty skundy nagrinéjimo tvarka, procentiné dalis 49,7 % 51,0 % 50,1 % 49,6 %
24 Vartf)tf)m, nesiémusiy tglesnlq veiksmy po netinkamo skundo 46,4 % 51,0 % 59.2 % 425%
nagrinéjimo, procentiné dalis
25 l\;rirctg;(:]igé g:ltiysrusm sunkumy jsigyjant prekes ar uzsisakant paslaugas, 143 % 22,0 % 233 % 11,9 %
ZALOS ATLYGINIMAS
Vartotojy, kuriems buvo lengva ginCus su prekiy pardavéjais arba
2.6 tiekéjais ar paslaugy teikéjais spresti naudojantis alternatyviomis gincy 37,3 % 39,0 % 33,3 % 38,5 %
sprendimo priemonémis, procentiné dalis
27 Yartﬁ)t?]% kuriems b}lv.q .lengva gincus su prekiy _pgrda\_/ejals arba 22,8 % 30,0 % 19.6 % 237 %
tiekéjais ar paslaugy teikéjais spresti teismuose, procentiné dalis
28 xgigi?églg;?; zinan¢iy apie alternatyvias ginCy sprendimo priemones, 56,6 % 67.0 % 51,0 % 576 %
29 Mgzmen}mpkq, pasmgudqjusm alternatyviomis  giny sprendimo 9.3 % 194 % 7.8 % 9.6 %
priemonémis, procentiné dalis
PEREJIMAS PRIE KITU PRODUKTU AR PASLAUGU
2.10 Vartotoju, atsidariusiy einamaja saskaita kitame banke, procentiné dalis 11,5 % 9,2 % 11,3 % 11,5 %
211 Varto.tom, paty’usu; sunkumuy .ly.gmar.lt banky, kuriuose yra jy einamosios 373 % 337 % 30,4 % 39.2 %
saskaitos, pasitilymus, procentiné dalis
212 (\i/;ritsotom, pakeitusiy elektros energijos paslaugy tiekéjus, procentiné 11,6 % 8,6 % 1.2 % 144 %
213 ;/:sritf(l)]t;/?r?l;s ;F))?(t)}:;:;stlilr{lé Zzﬁl;umq lyginant elektros energijos tiekéju 43,1 % 29.3 % 409 % 437 %
214 Vartoto;q, Zinojusiy ju e!ektros energijos tiekéjy teikiamy paslaugy 69.4 % 83.7 % 73.4 % 68,5 %
pastaryjuy mety kainy pokyti, procentiné dalis
VARTOTOJU TEISIU APSAUGOS ASPEKTAI
215 Xaﬁotom, pakeitusiy ipro¢ius dél ziniasklaidos prane§imo, procentiné 38,7 % Néra 37,5 % 39.0 %
alis duomeny
VARTOTOJU ORGANIZACIJOS IR INFORMAVIMAS
216 VartotO_JQ, .151t1k1nu31q, _ k.ad _vartotom organizacijos saugo ju, kaip 64,0 % 64,0 % 417 % 68,3 %
vartotojy, teises, procentiné dalis
217 Vartoto;q, pa51vt'1k1r%c1q.var.tpt01}1 organizacijomis, ir vartotoju, pasitikin¢iy 9.2 % 10,0 % 53 % 10.2 %
valstybés valdzios institucijomis, skaiCiaus skirtumas
. .. S . N . PO Néra R . .
218 Nacionalinis vieSasis vartotoju organizacijy finansavimas (i§ viso duomen Néra Néra Néra
’ iSmokéta eurais 1 000 gyventoju) u duomeny duomeny duomeny
e FEuropos mastu daugiau kaip pusé vartotojy mano esa tinkamai apsaugoti taikomomis

priemonémis. Vartotoju apsaugos poziiiriu vartotoju organizacijomis pasitiki 64 proc.
vartotoju, 58 proc. prekiy pardavéjy arba tiekéjy ar paslaugy teikéjy, ir 55 proc. valdZios
institucijy.




Remiantis vartotojuy patirtimi, nuo 2008 m. klaidinancios ir apgaulingos reklamos ar
pasitlymuy, taip pat nesaziningos reklamos ar pasiilymy padaugéjo atitinkamai 12 ir
9 proc., 0 2009 m. — 54 ir 36 proc. Sia raida i§ dalies lémé sunkios ekonominés salygos,
nes daugelis prekiuy tiekéju ar paslaugu teikéju patyré dideliu suvarzymuy. Maziau
mazmenininky teigé pastebe¢j¢ klaidingas ar apgaulingas reklamas ar pasitlymus
(28 proc.) ir nesaziningas reklamas ir pasitlymus (20 proc.). Vartotojy, mananciy, kad
daug produkty yra nesaugis, procentiné dalis taip pat padidéjo nuo 18 proc. iki 24,8 proc.

Vartotoju skundy labai sumazéjo: nuo 16 proc. 2008 m. iki 10 proc. 2009 m. Deja,
procentiniu punktu sumaZzéjo ir vartotoju, patenkinty skunduy nagrinéjimo tvarka,
procenting dalis ir 2009 m. ji buvo 50 proc.

2009 m., palyginus su 2008 m., daugiau vartotojy atsidaré¢ banko saskaitas kituose
bankuose ar pakeité elektros energijos tiekéjus, taCiau vartotoju, patyrusiy sunkumuy
lyginant banky ir elektros energijos tiekéjy pasitilymus, skaicius buvo dar didesnis.



Orszagos fogyasztoi statisztikak

EUROPAI UNIO

IIU E‘I‘jrn"i‘(’,)a‘ E1626 értékek és europai atlagok
2009 2008 EU-12 EU-15
Azon fogyasz”tok srzazalrek(-)s aranya, akik az érvényben 1évé intézkedések 54,6% 51,0% 40.7% 58.3%
altal megfelelden védve érzik magukat
| VEGREHAJTAS
11 Azon fogyasztrolf szazalekos'ar{inyéil, akik biznak abban, hogy a hatdsagok 54.8% 54,0% 42.4% 58,1%
megfelelden védik a fogyasztok jogait
Azon fogyasztok szazalékos aranya, akik biznak abban, hogy a kereskeddk / o o o o
12 szolgaltatok tiszteletben tartjak a fogyasztok jogait 58,1% 59,0% 46,9% 61,0%
Azon fogyasztok szazalékos aranya, akik talalkoztak mar félrevezeté vagy o o o o
13 megtévesztd hirdetésekkel / ajanlatokkal 33.9% 42,0% 52,0% S44%
Azon fogyasztok szadzalékos aranya, akik talalkoztak mar csalard
1.4 hirdotéschbel / ajanlatokkal Y 357% | 27,0% | 389% | 34.8%
15 Azon klrskefeskedc?k sgazalrest aranya, gklk a mult évben talalkoztak 20,0% na 31,5% 17,9%
versenytarsaik csalard hirdetéseivel / ajanlataival
16 Azon klrskefesk'edok sziizalekos aranya, ”ak‘lk a n'}ult e\{l?en tglalkoztak 28.4% na 40,0% 26.3%
versenytarsaik félrevezetd vagy megtéveszté hirdetéseivel / ajanlataival
Az  elektronikai  cikkeket  értékesitdé = weboldalak  ellenérzésének
1.7 eredményeképpen tovabbi vizsgalatra megjelolt weboldalak szazalékos 55,5% n.a 52,8% 54,8%
aranya
18 A Tnobllszolgaltataslokat, eneke?.lto weboldalak ellenérzése soran jogsértonek 52.9% na 62.4% 45.9%
talalt weboldalak szazalékos aranya
TERMEKBIZTONSAG
1.9 A sulyos kockazatrél szolo6 RAPEX-bejelentések szama —a 12. cikk alapjan 1687 1537 n.a. n.a
1.10 rAéz;)g jgilyg?::gﬁszzgizsalekos aranya, akik ugy vélik, hogy a termékek jelentds 24,8% 18,0% 28.5% 23.8%
111 Azon ”klskereskedok. szaze}lekos aranya, akik gy vélik, hogy a termékek 163% 15.7% 23.2% 151%
jelentds része nem biztonsagos
L2 ?Hz:;lérilz(tlzllzereskedok szazalékos aranya, akik termékeit a hatdsagok 22% 44,0% 27.9% 212%
L13 ﬁ‘li(())rrll t;(lisell(;;i;l:g;l;éslzazalekos aranya, akik termékeit visszahivtak vagy 69% 20,6% 7.4% 6.8%
114 Azonr . fogyfis;tok ' szazalékos aranya, akik mar hallottak 67,5% 75.0% 55,9% 70,6%
termékvisszahivasokrol
115 gfr(;rék \f‘losizzlslitzl; szazalékos aranya, akiket személyesen érintett mar 9.5% 10,0% 6.0% 104%
Azon kiskereskedok szazalékos ardnya, akik az altaluk forgalmazott o o o o
1.16 termékeket biztonsagi szempontbol tesztelték 27,6% 44,7% 31,4% 26,9%
Azon kiskereskedok szazalékos ardnya, akikhez az altaluk forgalmazott o o o o
117 termékekkel kapcsolatban fogyasztoi panaszok érkeztek 8,9% 14,0% 12,0% 8,3%
A KISKERESKEDOK ISMERETEI A FOGYASZTOVEDELMI JOGSZABALYOKKAL KAPCSOLATBAN
118 Azonr klskereslfefipk szaze}lekos aranya, akik azt allitottak, hogy jol ismerik a 65.9% 95.7% 64.4% 66,1%
termékbiztonsagi jogszabalyokat
1.19 Azop kls:ker'eskedok szazalrelqu aranya, akik ismerték a tavértékesités 22.8% na 11.4% 24.8%
esetében érvényes megfontolasi id6 hosszat
1.20 A_zon lilskfarfeskfequ sze.lzalekos arénya, akik ismerték a hibas termékek 25,7% na 29.1% 25.0%
visszakiildésére jogilag biztositott id6tartamot




A FOGYASZTOK POZICIOJANAK EROSSEGE

PANASZOK
21 ii(l)gélft(ﬁgzzftok szazalékos aranya, akik panaszt tettek egy kereskedénél / 103% 16,0% 12,1% 9.8%
29 gizlll g(;gr}ll:rsrfttzlt(t :Eazalekos aranya, akik Ggy érezték, lett volna okuk panaszt 4,0% 6.0% 112% 21%
23 gazrglsZk efgegl)ézzaok szazalékos aranya, akik elégedettek voltak a 49,7% 51,0% 50,1% 49,6%
Azon fogyasztok szdzalékos aranya, akik elégedetlenek voltnak a o o o o
24 panaszkezeléssel, de nem tettek tovabbi 1épéseket 46,4% 51,0% 59,2% 42,5%
25 ::;Zgzt :ﬁﬁaszwk szazalékos aranya, akik vasarlas soran problémakat 143% 22.0% 233% 11,9%
JOGORVOSLAT
Azon fogyasztok szazalékos aranya, akik Ggy vélik, hogy a vitds iigyek a
2.6 kereskedGkkel/szolgaltatokkal —alternativ  vitarendezés 1tjan konnyen 37,3% 39,0% 33,3% 38,5%
rendezheték
Azon fogyasztok szazalékos aranya, akik ugy vélik, hogy a vitas tigyek a o o o o
27 kereskeddkkel/szolgaltatokkal birdsagi uton konnyen rendezhetok 28% 30,0% 19,6% 23,7%
23 A_zon klskgreskedok. szazalékos aranya, akik ismerik az alternativ 56,6% 67.0% 51,0% 57,6%
vitarendezési mechanizmusokat
29 A_zon klsk,er_eskedok. szazalékos aranya, akik mar alkalmaztak alternativ 9.3% 19.4% 7.8% 9.6%
vitarendezési mechanizmusokat
SZOLGALTATOVALTAS
210 éézli);tiigyasztok szazalékos aranya, akik folydszamla-vezetési szolgaltatot 11,5% 9.2% 11,3% 11,5%
211 AZOI,l ngyasztok s'zgzalekors aranya, aklk_ nehezen tudtdk Osszehasonlitani a 37.3% 33.7% 30,4% 39.2%
folydszamla-vezetési szolgaltatok ajanlatait
212 ﬁézl?(italt;ogyasztok szazalékos aranya, akik villamosenergia-szolgaltatot 11,6% 8.6% 1.2% 14,4%
213 A_zon fogyastok szazglekf)s a'r'anya,.aklk nehezen tudtak Osszehasonlitani a £,1% 293% 40,9% £3.7%
villamosenergia-szolgaltatok ajanlatait
Azon fogyasztok szazalékos aranya, akik villamosenergia-szolgaltatojuk o o o o
2.14 srainak alakuldséré] thjékozotiak voltak a milt évben 694% | 837% | 734% | 68,5%
A FOGYASZTOVEDELEM SZEMPONTJAI
Azon fogyasztok szazalékos aranya, akik megvaltoztattdk fogyasztoi o o o
215 szokasaikat a médiaban kozolt tuddsitas hatasara 38,7% na. 37,5% 39,0%
FOGYASZTOI SZERVEZETEK ES TAJEKOZTATAS
216 Azon fogyasztok szaﬂzalekros. aranya, akllf blznqk abban, hogy a fogyasztoi 64,0% 64,0% 41,7% 68.3%
szervezetek megfelelden védik a fogyasztok jogait
217 ﬁﬁ] gggzéa;ztm szervezetekbe ¢és a hatdsagokba vetett bizalom kozotti 9.2% 10,0% 53% 10.2%
A fogyasztoi szervezetek nemzeti kozfinanszirozasa (6sszes kiadas EUR-ban
2.18 . n.a n.a n.a n.a
1000 lakosra vetitve)

e Eurdpai szinten a fogyasztok tobb mint fele érzi magat megfelelden védve az érvényben
1évé intézkedések altal. Ez elsOsorban a fogyasztévédelmi szervezetek munkéjanak
koszonhetd, melyek a fogyasztok 64%-anak bizalmat élvezik. Oket kovetik a kereskedSk
vagy szolgaltatok, valamint a kdzhatosagok, melyekben a fogyasztok 58, illetve 55%-a
bizik.



A fogyasztOk tapasztalatai alapjan 2008 oOta a félrevezetd vagy megtévesztd hirdetések
vagy ajanlatok szama 12%-kal, a csalard hirdetések vagy ajanlatok szama pedig 9%-kal
nétt, 2009-ben elérve az 54%-ot, illetve 36%-ot. A nehéz gazdasagi helyzet kdvetkeztében
sok szolgaltaté komoly megszoritdsokkal nézett szembe, ez részben magyarazhatja ezt a
novekedést. Ugyanerre vonatkozoan a kiskereskeddk kisebb aranyban valaszoltak, hogy
talalkoztak ilyen gyakorlattal a piacon: 28%-uk latott félrevezeté vagy megtéveszto
hirdetéseket vagy ajanlatokat, valamint 20%-uk csalard hirdetéseket és ajanlatokat. Azon
fogyasztok szama, akik ugy vélik, hogy a termékek jelents része nem biztonsagos,
szintén emelkedett: 18%-rol 24,8%-ra.

A fogyasztoi panaszok szama jelentésen csokkent: a 2008. évi 16%-kal szemben 2009-
ben mar csak 10% volt. Sajnos a panaszok kezelésével elégedett fogyasztok szama is
csokkent egy szdzalékponttal, igy 2009-ben 50% volt.

2008-hoz képest 2009-ben a fogyasztok nagyobb aranyban valtottak bankszamlavezeto-
vagy villamosenergia-szolgaltatot, ugyanakkor nétt azoknak a fogyasztoknak szdma is,
akik nehezen tudtdk Osszehasonlitani ezeknek a szolgaltatoknak az ajanlatait.



Statistika tal-Pajjizi dwar il-

Konsumaturi

UNJONI EWROPEA

L-Unjoni Valuri precedenti u medji
MT Ewropea Ewropej
2009 2008 UE12 UE15
Ez_iizfl?twal ta' konsumaturi li jhossuhom protetti bizzejjed mill-mizuri 54,6% 51,0% 40,7% 58.3%
| L-INFURZAR
Percentwal ta' konsumaturi li jafdaw lill-awtoritajiet pubblici biex o o o o
Il jipprotegulhom drittijiethom bhala konsumaturi 54,8% 54.0% 42,4% 58,1%
Percentwal ta' konsumaturi li jafdaw lill-bejjiegha/fornituri  biex o o o o
12 jipprotegulhom drittijiethom bhala konsumaturi 58,1% 59,0% 46,9% 61,0%
1.3 Percentwal ta' konsumaturi li Iltaqghu ma' riklami/offerti foloz jew qarrieqa 53,9% 42,0% 52,0% 54,4%
1.4 Percentwal ta' konsumaturi li ltaqghu ma' riklami/offerti bi frodi 35,7% 27,0% 38,9% 34,8%
15 Per(':entyvalita bejjiegha li ltaqghu ma' riklami/offerti bi frodi maghmula minn 20,0% MA 31,5% 17,9%
kompetituri fl-ahhar sena
16 Percentwal ta bej Jleghg 11‘ Itaqghu ma' riklami/offerti foloz jew qarrieqa 28.4% MA 40,0% 26.3%
maghmula minn kompetituri fl-ahhar sena
1.7 Indagni tal-prodotti elettroni¢i - % ta' siti mmarkati ghal iktar investigazzjoni 55,5% MA 52,8% 54,8%
1.8 Indagni fuq is-servizzi mobbli - % ta' siti li nstabu fi ksur 52,9% MA 62,4% 45,9%
SIKUREZZA TAL-PRODOTT
1.9 Ghadd ta' notifiki RAPEX skont I-Artikolu 12 — notifiki ta' riskju serju 1.687 1.537 MA MA
1.10 Percentwal ta' konsumaturi li jahsbu i ghadd kbir ta' prodotti mhuwiex sikur 24,8% 18,0% 28,5% 23,8%
1.11 Percentwal ta' bejjiegha li jahsbu li ghadd kbir ta' prodotti mhuwiex sikur 16,3% 15,7% 23,2% 15,1%
1.12 Percentwal ta' bejjiegha li I-prodotti taghhom gew ic¢cekkjati mill-awtoritajiet 22,2% 44,0% 27,9% 21,2%
1.13 Percentwal ta' bejjiegha li l-prodotti taghhom regghu ngabru jew gew irtirati 6,9% 20,6% 7,4% 6,8%
1.14 Percentwal ta' konsumaturi li semghu bil-gbir lura tal-prodotti 67,5% 75,0% 55,9% 70,6%
1.15 Percentwal ta' konsumaturi li ntlaqtu personalment minn gbir lura ta' prodott 9,5% 10,0% 6,0% 10,4%
116 jl’be;re(gglﬁv;/lzlmt;gi?gilegha li wettqu testijiet biex ikunu certi li l-prodotti li 27.6% 44.7% 31.4% 26.9%
117 Z&if;c;,g(tiv(\)/?tli I:grll)ﬁjgrlzgha li reevew ilmenti tal-konsumaturi dwar is-sikurezza 8.9% 14,0% 12.0% 8.3%
GHARFIEN TAL-BEJJIEGHA DWAR IL-LEGIZLAZZJONI TAL-KONSUMATURI
L18 Percc?ntwal ta be)]legha‘ll qalu li kienu infurmati sewwa dwar il-legizlazzjoni 65.9% 95.7% 64,4% 66,1%
tas-sikurezza tal-prodotti
Percentwal ta' bejjiegha li kienu jafu t-tul tal-perjodu ta' "cooling-oft"
1.19 (petjodu ta' zmien fejn il-konsumatur jista' jerga' jibdielu) ghall-bejgh mill- 22,8% MA 11,4% 24,8%
boghod
1.20 giefreictalrll;wal ta' bejjiegha li kienu jafu l-perjodu legali biex jigi rritornat prodott 25,7% MA 29,1% 25,0%




2 L-GHOTI TAS-SETGHA LILL-KONSUMATUR

ILMENTI

2.1 Percentwal ta' konsumaturi li ghamlu ilment lil bejjiegh/fornitur 10,3% 16,0% 12,1% 9,8%

29 f;;ﬁgzrfl ta' konsumaturi li hassu li kellhom ghalfejn jilmentaw, izda ma 4,0% 6.0% 11.2% 21%

23 I’a:gﬁg::al ta' konsumaturi li kienu sodisfatti minn kif gie indirizzat I-ilment 49,7% 51,0% 50,1% 49,6%

24 Per(‘ic?ntwal Fa' konst'xmaturl 11' ma hadpx iktar azzjoni wara li l-ilment taghhom 46.4% 51,0% 59.2% 42.5%
ma giex indirizzat b'mod sodisfacenti

2.5 Percentwal ta' konsumaturi li Itaqghu ma' problemi huma u jixtru xi haga 14,3% 22,0% 23,3% 11,9%
RIMEDJI

26 Pe{(?entwal ta. kf)nsumaturl li jsibuha facli biex jirrisolvu t-tilwim mal- 37.3% 39.0% 333% 38.5%
bejjiegha/fornituri permezz tal-ADR

27 Pe-r‘(?entwal ta. kf)nsumaturl li JS{buha fa¢li biex jirrisolvu t-tilwim mal- 22.8% 30,0% 19,6% 23.7%
bejjiegha/fornituri permezz tal-qrati

2.8 Percentwal ta' bejjiegha li jafu bil-mekkanizmi tal-ADR 56,6% 67,0% 51,0% 57,6%

2.9 Percentwal ta' bejjiegha li uzaw il-mekkanizmi tal-ADR 9,3% 19,4% 7,8% 9,6%
IT-TIBDIL TAL-FORNITUR

2.10 Percentwal ta' konsumaturi li bidlu I-fornitur tal-kont kurrenti taghhom 11,5% 9,2% 11,3% 11,5%

211 Perc-ent\‘val ta konsumqturl li kellhom diffikulta biex iqabblu l-offerti ta 37.3% 33.7% 30.4% 39.2%
fornituri tal-kont kurrenti

2.12 Percentwal ta' konsumaturi li bidlu I-fornitur tas-servizz elettriku taghhom 11,6% 8,6% 1,2% 14,4%

213 Per(’{ent\yal ta kpnsumat}m li kellhom diffikulta biex iqabblu l-offerti ta' £3,1% 29.3% 40,9% £3,7%
fornituri tas-servizz elettriku
Percentwal ta' konsumaturi li kienu jafu bl-evoluzzjoni tal-prezzijiet tal- o o o o

214 fornitur tal-elettriku taghhom fis-sena li ghaddiet 69,4% 83,7% 73:4% 68,5%
ASPETTI TA' PROTEZZJONI TAL-KONSUMATUR

215 Eleigjzntwal ta' konsumaturi li bidlu l-imgiba taghhom b'rizultat ta' storja fil- 38.7% MA 37,5% 39,0%
ORGANIZZAZZJONIJIET U INFORMAZZJONI TAL-KONSUMATUR

216 Pgrcc?{ltwal t?. konsum.at?gl li jatdaw llll-orgamzzzlizz_]onl]let tal-konsumatur 64.0% 64.0% 47.7% 68.3%
biex jipprotegulhom drittijiethom bhala konsumaturi

217 gi—-a(ilvftt:rrizljziztl;ii;bllli;ti'lduqa fl-organizzazzjonijiet tal-konsumatur u 1-fiduc¢ja 9.2% 10,0% 53% 10,2%
Il-finanzjament pubbliku nazzjonali lill-organizzazzjonijiet tal-konsumatur

2.18 (totali: € kull 1000 abitant) MA MA MA MA

e Fil-livell Ewropew, iktar minn nofs il-konsumaturi jhossuhom protetti bizzejjed mill-
mizuri ezistenti. Il-mertu ghall-hidma ta' protezzjoni tal-konsumatur imur ghand I-
organizzazzjonijiet tal-konsumatur li jibbenefikaw mill-fiducja ta' 64 % tal-konsumaturi,
segwiti mill-bejjiegha jew il-fornituri b'S8 % u mill-awtoritajiet pubbli¢i b'S5 %.

e Mill-esperjenza tal-konsumaturi, l-attivitajiet bhar-riklamar jew l-offerti foloz jew
qarrieqa jew sahansitra dawk bi frodi, zdiedu bi 12 % u 9 % rispettivament mill-2008 'l
hawn u lahqu 54 % u 36 % f1-2009. Il-kundizzjonijiet ekonomici diffi¢li jistghu jkunu
parzjalment responsabbli ghal din l-evoluzzjoni, billi hatna fornituri kienu qed ihabbtu
wicchom ma' limitazzjonijiet kbar. Meta gew ikkonsultati dwar l-istess kwistjoni, inqas



bejjiegha sahqu li raw dawn il-prattiki fis-suq: 28 % ta' bejjiegha Itagghu ma riklamar jew
offerti foloz jew qarrieqa u 20 % ltaqghu ma' riklamar jew offerti bi frodi. Il-percentwal ta'
konsumaturi li jahsbu li ghadd kbir ta' prodotti mhuwiex sikur ukoll tela' minn 18 % ghal
24,8 %.

L-ilmenti tal-konsumaturi naqsu ferm minn 16 % f1-2008 ghal 10 % f1-2009.
Sfortunatament, il-percentwal ta' konsumaturi sodisfatti minn kif jigu indirizzati I-ilmenti
wkoll naqas b'punt percentwali ghal 50 % f1-2009.

Ghadd ikbar ta' konsumaturi bidlu I-kontijiet tal-bank jew il-fornituri tal-elettriku f1-2009
meta mqabbel mal-2008, izda iktar konsumaturi kellhom diffikultajiet biex jikkumparaw
l-offerti taz-zewg tipi ta' fornitur tas-servizzi.



Consumentenstatistiek

EUROPESE UNIE

Europes Vorige waarden en Europese
NL e Unie gemiddelden
2009 2008 EU12 EU15
E:;f:;ﬁzﬁem;:;?:;gzgten dat zich voldoende beschermd voelt door de 54,6% 51,0% 40.7% 58.3%
1 HANDHAVING
11 fsrr;irrlrtlzlift: bceosr;;l;rr?s?ten met vertrouwen dat de overheid hun rechten als 54.8% 54,0% 42.4% 58,1%
12 Percentage consumenten met vertrouwen dat handelaren/dienstverleners hun 58,1% 59,0% 46,9% 61,0%
rechten als consument respecteren
13 Percentage _consumenten dat  op misleidende of bedrieglijke 53,9% £2,0% 52,0% 54,4%
reclame/aanbiedingen is gestuit
1.4 Percentage consumenten dat op frauduleuze reclame/aanbiedingen is gestuit 35,7% 27,0% 38,9% 34,8%
15 Percentage Qetgllhandelaren dat in het afgglopen jaar op frauduleuze 20,0% — 31.5% 17,.9%
reclame/aanbiedingen van concurrenten is gestuit
16 Percgntage deta11handelar4en~ dat in het afgelopen Jaar op misleidende of 28.4% — 40,0% 26.3%
bedrieglijke reclame/aanbiedingen van concurrenten is gestuit
. . . . . oy
17 (/?If(tlfrzt:eglfrll) es}ige:ﬁdle elektronische artikelen verkopen - % sites dat verder 55,5% avit. 52,8% 54,8%
. . . o < .
18 éocltée(:);::gen sites die beltonen e.d. verkopen - % sites dat niet aan de regels 52,9% — 62,4% 45,9%
PRODUCTVEILIGHEID
1.9 Aantal RAPEX-kennisgevingen op grond van artikel 12 - ernstig risico 1.687 1.537 n.v.t. n.v.t.
1.10 Percentage consumenten dat meent dat veel producten onveilig zijn 24,8% 18,0% 28,5% 23,8%
1.11 Percentage detailhandelaren dat meent dat veel producten onveilig zijn 16,3% 15,7% 23,2% 15,1%
L12 g:;gir;zi;:erietallhandelaren waarvan de producten door de overheid zijn 2.2% 44.0% 27,9% 212%
L13 g:rlcl:;rll(tiﬁez i?gt;lf?sgi?aren waarvan de producten zijn teruggeroepen of uit 69% 20,6% 7.4% 6.8%
114 ll;:;fiiréiage consumenten dat kennis heeft van het terugroepen van een 67.5% 75.0% 55.9% 70,6%
115 Szrrlc:;tlag:o ;l(l):tsumenten dat persoonlijk te maken had met het terugroepen 9.5% 10,0% 6.0% 10,4%
116 g:trch?;z;grz (cilsze:;lrlllir:iil?;a;z% dat tests heeft uitgevoerd om er zeker van te zijn 27,6% 44.7% 31,4% 26,9%
L17 g:;;ir;ttzlgleheggtaglgg:g;aren dat klachten over de veiligheid van hun 8.9% 14,0% 12,0% 8.3%
KENNIS VAN DETAILHANDELAREN OVER CONSUMENTENWETGEVING
118 Percent?ge detallhandelarfsg da} aangaf goed op de hoogte te zijn van de 65.9% 95.7% 64.4% 66,1%
wetgeving over productveiligheid
119 i’;sizzrg:f:rkiit;lhandeIaren dat op de hoogte was van de bedenktijd bij 22.8% — 11.4% 24.8%
1.20 Percentage detailhandelaren dat op d@ hoogte was van de wettelijke termijn 25,7% i 29.1% 25,0%
voor het retourneren van een gebrekkig product




2 MONDIGHEID VAN DE CONSUMENT

KLACHTEN

21 il’rlegrz(ei?;sge consumenten dat bij een handelaar/dienstverlener een klacht heeft 103% 16,0% 12,1% 9.8%

29 ::gggg;g; zc:;;t;rllenten dat geen klacht indiende hoewel zij grond daartoe 4,0% 6.0% 11,2% 21%

2.3 Percentage consumenten dat tevreden was over de athandeling van hun klacht 49,7% 51,0% 50,1% 49,6%

24 g:zﬁe;?fge?;ﬁ;;nrﬁzltgn dat na een onbevredigende klachtathandeling verder 46.4% 51,0% 59.2% 42.5%

2.5 Percentage consumenten dat bij een aankoop problemen ondervond 14,3% 22,0% 23,3% 11,9%
GESCHILLENBESLECHTING

26 Percentage ~consurnenten fiat het ' gemakkehjlf vindt geschillen met 37.3% 39.0% 333% 38.5%
handelaren/dienstverleners via alternatieve mechanismen op te lossen

27 Percentage consumenten -dat het gemakkelijk vindt geschillen met 22.8% 30,0% 19,6% 23.7%
handelaren/dienstverleners via de rechtbank op te lossen

23 Percer}tage detall_handelaren. dat op de hoogte is van alternatieve 56,6% 67.0% 51,0% 57.6%
geschillenbeslechtingsmechanismen
Percentage detailhandelaren dat van alternatieve o o o o

29 geschillenbeslechtingsmechanismen gebruik heeft gemaakt 9,3% 19.4% 7.8% 9,6%
LEVERANCIERSWISSEL

210 }lzzg‘tegt;g;e rignsumentt::n dat een lopende rekening bij een andere aanbieder 11,5% 9.2% 11,3% 11,5%

11 Perc§ntage consumenten de.1t het moelll_!lf vond de aanbiedingen van 37.3% 33.7% 30.4% 39.2%
aanbieders van lopende rekeningen te vergelijken

2.12 Percentage consumenten dat van stroomleverancier is gewisseld 11,6% 8,6% 1,2% 14,4%

213 Percentage cor}sumenten glfit het moeilijk vond de aanbiedingen van £3,1% 29.3% 40,9% £3,7%
stroomleveranciers te vergelijken

214 Percentage consume‘:nten dat op de hoogte was van de prijsontwikkeling bij 69.4% 83.7% 73.4% 68.5%
hun stroomleverancier gedurende het afgelopen jaar
ASPECTEN VAN DE CONSUMENTENBESCHERMING

215 f:ergiean;le;ieﬁ (;(;I;ng;l;;ten dat hun gedrag als gevolg van berichtgeving in de 38.7% — 37.5% 39,0%
CONSUMENTENORGANISATIES EN INFORMATIE

216 Percentage consumenten met vertrouwen dat consumentenorganisaties hun 64,0% 64,0% 47,7% 68,3%
rechten als consument beschermen

217 Xj:ﬁgil(li tussen vertrouwen in consumentenorganisaties en vertrouwen in de 9.2% 10,0% 5.3% 10.2%
Nationale overheidsmiddelen voor consumentenorganisaties (totale

2.18 . . . . n.v.t. n.v.t. n.v.t. n.v.t.
bestedingen in euro per duizend inwoners)

e Meer dan de helft van de Europese consumenten voelt zich door de bestaande maatregelen
voldoende beschermd. De consumentenbescherming wordt vooral als verdienste van de
consumentenorganisaties gezien: 64% van de consumenten heeft vertrouwen in deze
organisaties, 58% in handelaren of dienstverleners en 55% in de overheid.

e Uitgaande van de ervaring van consumenten is het aantal gevallen van misleidende of
bedrieglijke reclame of aanbiedingen en van frauduleuze reclame of aanbiedingen tussen
2008 en 2009 met respectievelijk 12% en 9% gestegen tot respectievelijk 54% en 36%.



Deze ontwikkeling kan wellicht ten dele worden toegeschreven aan de moeilijke
economische situatie, die veel handelaren/dienstverleners in het nauw gedreven heeft. Het
percentage handelaren dat aangaf deze praktijken op de markt te hebben gezien, lag lager:
28% van de detailhandelaren had misleidende of bedrieglijke reclame of aanbiedingen
opgemerkt en 20% was op frauduleuze reclame of aanbiedingen gestuit. Ook het
percentage consumenten dat meende dat veel producten onveilig waren, is toegenomen,
namelijk van 18% tot 24,8%.

Het percentage consumenten dat een klacht heeft ingediend, is fors gedaald van 16% in
2008 tot 10% in 2009. Helaas is ook het percentage consumenten dat tevreden was met de
athandeling van de klacht met een procentpunt gedaald tot 50% in 2009.

In vergelijking met 2008 zijn in 2009 meer consumenten van bank of stroomleverancier
gewisseld, maar ook hebben meer consumenten moeite de aanbiedingen van beide typen
dienstverleners te vergelijken.



Dane statystyczne dotyczqce

konsumentow w poszczegolnych krajach UNIA EUROPEJSKA

Unia . Warto$ci w poprzednich latach
Europejs e q :e
PL K oraz §rednie unijne
a
2009 2008 UE12 UE15
ngeyek lfonsumentow, ktérzy czuja si¢ wystarczajaco chronieni przez 54,6% 51,0% 40.7% 58.3%
istniejace srodki

EGZEKWOWANIE PRZEPISOW

11 Odsetek k0n§ument0\y, ktorzy ufaja organom wladzy publicznej w zakresie 54,8% 54,0% £2,4% 58,1%
ochrony swoich praw jako konsumentow

12 Odsetqk konsumentgw, ktorzy ufaja 'sprzedawcom / ushigodawcom w 58,1% 59,0% 46,9% 61,0%
zakresie poszanowania praw konsumentow

13 Svszzfilzzzzzls{lfarng;t/og\f/énlgorzy spotkali si¢ z wprowadzajaca w btad lub 53,9% £2,0% 52,0% 54,4%

1.4 Odsetek konsumentow, ktorzy spotkali sig z fatszywa reklama / oferta 35,7% 27,0% 38,9% 34,8%

15 Odsetek detalistow, ktorzy w ciagu ostatniego roku spotkali si¢ z falszywa 20,0% ND 31,5% 17.9%
reklama / oferta ze strony konkurentow
Odsetek detalistow, ktorzy w ciagu ostatniego roku spotkali sig¢ z o o o

1.6 wprowadzajaca w blad lub zwodnicza reklama / oferta ze strony konkurentow 28,4% ND 40,0% 26,3%

. i . o ,

17 Akcja kontrolna dotygzqca arFyku%ow elektronicznych % placowek 55,5% ND 52,8% 54,8%

wyznaczonych do dalszej kontroli
. .. X .o .

18 Alfqa konttolna dotyf:za(ca ps}ug t;lf:foml komorkowej — % placowek, w 52,9% ND 62,4% 45,9%
ktorych stwierdzono nieprawidtowosci
BEZPIECZENSTWO PRODUKTOW

19 Liczba zgioszen‘ w ramach .sys‘temu RAPEX zgodnie z art. 12 — zgtoszenia 1687 1537 ND ND
dotyczace powaznego zagrozenia

110 I(ﬁgzzf;eclgg;:ﬁmentow, ktorzy uwazaja, ze wiele produktow jest 24,8% 18,0% 28.5% 23.8%

1.11 Odsetek detalistow, ktorzy uwazaja, ze wiele produktow jest niebezpiecznych 16,3% 15,7% 23,2% 15,1%

112 OOrc;saer:;k detalistow, ktorych produkty zostaty skontrolowane przez wiasciwe 22.2% 44.0% 27.9% 21.2%

L13 \(,)ngztf(jil; ;iztzl;i:)(;\:/, ktorych produkty zostaty wycofane od konsumentéw lub 6.9% 20,6% 7.4% 6.8%

114 gf;::frll(entlg(xlsumentow, ktorzy styszeli o wycofaniu produktu od 67.5% 75,0% 55,9% 70,6%

L15 r())r((i)zelfilfu OIZOEZE;?EE:;;;VO’W ktorych osobiscie dotknety skutki wycofania 9.5% 10,0% 6.0% 104%

116 Odsetek detalistow, kt().rZ}{ przeprow:admh testy sprawdzajace bezpieczenstwo 27.6% 44.7% 31.4% 26.9%
sprzedawanych przez siebie produktow

117 bOecist)&eifgzeiestt‘a;;stl)(;vgéull((tt%r‘iy otrzymali skargi od konsumentéw w sprawie 8.9% 14,0% 12,0% 8.3%
WIEDZA DETALISTOW NA TEMAT PRZEPISOW W DZIEDZINIE OCHRONY KONSUMENTOW

L18 Odset.ekr detalistow, ktorzy st1er$121ll, 7e sa dotr)rze poinformowani na temat 65.9% 95.7% 64,4% 66,1%
przepisow dotyczacych bezpieczenstwa produktow

1.19 Odsetek Qeta‘hstow, ktorzy wiedzieli, jak dlug(? klientom pr;ysfuguje prawo 22.8% ND 11,4% 24.8%
do odstapienia od umowy w przypadku sprzedazy wysytkowej

1.20 O§setek detahstovy znajacych prawnie obowiazujacy okres, w ktorym 25,7% ND 29.1% 25,0%
klientom przyshuguje prawo zwrotu wybrakowanego produktu




2 WZMOCNIENIE POZYCJI KONSUMENTA

SKARGI

2.1 Odsetek konsumentow, ktorzy ztozyli skarge do sprzedawcy / ustugodawcy 10,3% 16,0% 12,1% 9,8%

29 ggzeltﬁlg Zkr(())rll)siﬁmentow, ktorzy czuli, ze maja powody do zlozenia skargi, ale 4,0% 6.0% 11.2% 21%

2.3 Odsetek konsumentow zadowolonych ze sposobu rozpatrzenia skargi 49,7% 51,0% 50,1% 49,6%

24 stetek koqsumentow, ktérzy nie pqd]qh dglszych dziatan w nastgpstwie 46.4% 51,0% 59.2% 42.5%
niezadowalajacego sposobu rozpatrzenia skargi

25 ;)a(li(s;t)ik konsumentow, ktoérzy napotkali trudnosci podczas dokonywania 14,3% 22,0% 23.3% 11,9%
DOCHODZENIE ROSZCZEN
Odsetek konsumentow, ktérym rozwiazywanie Sporow ze

2.6 sprzedawcami/ustugodawcami  za  pomoca  alternatywnych  metod 37,3% 39,0% 33,3% 38,5%
rozwiazywania sporow (ADR) wydaje sig proste

27 Odsetek lfonsumentow, ' ktorym rostrzygaple _ sporow ze 22.8% 30,0% 19,6% 23.7%
sprzedawcami/ustugodawcami na drodze sadowej wydaje si¢ proste

93 fjfgi{;k detalistow, ktorzy znaja alternatywne metody rozwigzywania sporow 56,6% 67.0% 51,0% 57.6%

29 ;)Fisre(:st\i,k( AdIe)t}all)lstow, ktorzy stosowali alternatywne metody rozwiazywania 9.3% 19,4% 7.8% 9.6%
ZMIANA USLUGODAWCY

210 E)S(iiegfé{aizr}llsumentow, ktorzy przeniesli swoj rachunek biezacy do innego 11,5% 9.2% 11,3% 11,5%

11 O'(%setek konsumentc?w, ktorz?f napotkali trudnosci podczas poréwnywania 37.3% 33.7% 30.4% 39.2%
réznych ofert obstugi rachunkéw bankowych

212 321i‘:rt§l;nergelt(;cnzsr§2}elmow, ktorzy zmienili dostawce ustug 11,6% 8,6% 12% 14,4%

213 Odsetek kons,umentow, ktorzy napotkali trudno$ci podczas poréwnywania 43,1% 29.3% 40,9% 43.7%
ofert dostawcow ustug elektroenergetycznych
Odsetek konsumentow, ktorzy zdawali sobie sprawg ze zmiany cen ustug

2.14 elektroenergetycznych obowiazujacych u ich dostawcy w ciagu ostatniego 69,4% 83,7% 73,4% 68,5%
roku
ASPEKTY OCHRONY KONSUMENTOW

215 stetek ‘lfonsume‘:ntow, ktérzy zmienili swoje zachowania pod wplywem 38.7% ND 37.5% 39.0%
informacji w mediach
ORGANIZACJE KONSUMENCKIE ORAZ INFORMACJE DLA
KONSUMENTOW

216 Odsetek kon§umentow, ktorzy ufaja organizacjom konsumenckim w zakresie 64,0% 64,0% 41.7% 68.3%
ochrony swoich praw jako konsumentow

217 Rozmc.e migdzy poziomem zaufanla . do organizacji konsumenckich a 9.2% 10,0% 5.3% 102%
zaufaniem do organdéw wladzy publicznej

218 Fm'ansowame. publiczne organizacji kron'sumencklch w  poszczegdlnych ND ND ND ND
krajach (Yacznie: w euro na 1000 mieszkancow)

e Ponad polowa europejskich konsumentéw czuje si¢ wystarczajaco chroniona za pomoca
istniejacych $rodkow. Najwigksze zastugi w dziedzinie ochrony konsumentéw maja
organizacje konsumenckie, ktore ciesza si¢ zaufaniem 64% konsumentéw. Sprzedawcom
lub ustugodawcom ufa 58% konsumentoéw, natomiast organom wiadzy publicznej — 55%.

e Doswiadczenia konsumentow pokazuja, ze stosowanie wprowadzajacych w blad i
zwodniczych a nawet falszywych reklam lub ofert jest coraz czestsze: odsetek



konsumentow, ktorzy spotkali si¢ z takimi praktykami zwigkszyt si¢ w poréwnaniu z 2008
r. o odpowiednio 12% 1 9% 1 wyniost w 2009 r. odpowiednio 54% 1 36%. Przyczyna
takich zmian mogly by¢ czg§ciowo trudne warunki ekonomiczne, jako ze wielu
ustugodawcow napotkato powazne ograniczenia. W odpowiedzi na to samo pytanie osoby
prowadzace sprzedaz detaliczna rzadziej deklarowaty, iz zetkngly si¢ z takimi praktykami:
28% z nich spotkato si¢ z wprowadzajaca w btad lub zwodnicza reklama lub oferta, a 20%
miato do czynienia z fatszywa reklama lub oferta. Zwigkszyt si¢ takze, z 18% do 24,8%,
odsetek konsumentow, ktorych zdaniem wiele produktow jest niebezpiecznych.

Zmniejszyt si¢ odsetek skarg od konsumentéw — z 16% w 2008 r. do 10% w 2009 r.
Niestety zmniejszyt si¢ tez, o jeden punkt procentowy, odsetek konsumentow
zadowolonych ze sposobu rozpatrzenia skargi i wyniost 50% w 2009 r.p

W 2009 r. wigcej konsumentéw zmienilo rachunek bankowy lub dostawcg energii
elektrycznej niz miato to miejsce w 2008 r., ale wigcej os6b miato trudnosci z
porownaniem  ofert roznych  ustugodawcow w  obu  tych  dziedzinach.



Estatistica de consumidores por paises

UNIAO EUROPEIA

Unido Valores anteriores e médias
PT Europeia europeias
2009 2008 UE12 UE15

Percentagem de consumidores que se sentem protegidos adequadamente pelas
medidas em vigor 54,6% 51,0% 40,7% 58,3%

| CUMPRIMENTO
Percentagem de consumidores que consideram que as autoridades publicas

1.1 protegem os seus direitos como consumidores 54,8% 54,0% 42,4% 58,1%
Percentagem de consumidores que consideram que os vendedores /

1.2 fornecedores respeitam os seus direitos como consumidores 58,1% 59,0% 46,9% 61,0%
Percentagem de consumidores que se depararam com publicidade / ofertas

1.3 falsas ou enganosas 53,9% 42,0% 52,0% 54,4%
Percentagem de consumidores que se depararam com publicidade / ofertas

1.4 fraudulentas 35,7% 27,0% 38,9% 34,8%
Percentagem de retalhistas que se depararam com publicidade / ofertas

1.5 fraudulentas, por parte da concorréncia, no ultimo ano 20,0% n.d. 31,5% 17,9%
Percentagem de retalhistas que se depararam com publicidade / ofertas falsas n.d.

1.6 ou enganosas, por parte da concorréncia, no ultimo ano 28,4% 40,0% 26,3%
Fiscalizagdo sobre bens electronicos - % de locais assinalados para n.d.

1.7 investigagdo complementar 55,5% 52,8% 54,8%
Fiscalizagdo sobre servicos moveis - % de locais em situagdo de n.d.

1.8 incumprimento 52,9% 62,4% 45,9%
SEGURANCA DOS PRODUTOS
Numero de notificagdes RAPEX em conformidade com o artigo 12.° -

1.9 notifica¢des de riscos graves 1.687 1.537 n.d. n.d.
Percentagem de consumidores que consideram um nuimero significativo de

1.10 produtos como nao seguros 24,8% 18,0% 28,5% 23,8%
Percentagem de retalhistas que consideram um nUmero significativo de

1.11 produtos como ndo seguros 16,3% 15,7% 23,2% 15,1%
Percentagem de retalhistas cujos produtos foram inspeccionados pelas

1.12 autoridades 22,2% 44,0% 27,9% 21,2%

1.13 Percentagem de retalhistas cujos produtos foram recolhidos ou retirados 6,9% 20,6% 7,4% 6,8%

1.14 Percentagem de consumidores que ouviram falar de recolha de produtos 67,5% 75,0% 55,9% 70,6%
Percentagem de consumidores que foram afectados pessoalmente pela recolha

1.15 de um produto 9,5% 10,0% 6,0% 10,4%
Percentagem de retalhistas que efectuaram testes de modo a garantir que os

1.16 produtos a venda eram seguros 27,6% 44,7% 31,4% 26,9%
Percentagem de retalhistas que receberam queixas de consumidores sobre a

1.17 seguranga dos seus produtos 8,9% 14,0% 12,0% 8,3%
CONHECIMENTO DA LEGISLACAO DO CONSUMIDOR POR PARTE DOS RETALHISTAS
Percentagem de retalhistas que afirmaram estar bem informados sobre a

1.18 legislagdo relativa a seguranga dos produtos 65,9% 95,7% 64,4% 66,1%
Percentagem de retalhistas com conhecimento sobre a duragdo do periodo de

1.19 reflexdo para vendas a distancia 22,8% n.d. 11,4% 24,8%
Percentagem de retalhistas com conhecimento sobre o periodo legal para a

1.20 devolucdo de um produto defeituoso 25,7% n.d. 29,1% 25,0%




2 CAPACITACAO DOS CONSUMIDORES

RECLAMACOES
Percentagem de consumidores que fizeram uma reclamacéo a um vendedor /
2.1 fornecedor 10,3% 16,0% 12,1% 9,8%
Percentagem de consumidores que acreditavam ter motivos para fazer uma
2.2 reclamagéo, mas ndo o fizeram 4,0% 6,0% 11,2% 2,1%
2.3 Percentagem de consumidores satisfeitos com o tratamento das reclamagdes 49,7% 51,0% 50,1% 49,6%

Percentagem de consumidores que ndo tomaram medidas adicionais ap6s um

2.4 tratamento insatisfatorio das reclamagdes 46,4% 51,0% 59,2% 42,5%
Percentagem de consumidores que se depararam com problemas ao tentar

2.5 adquirir algo 14,3% 22,0% 23,3% 11,9%
RECURSO
Percentagem de consumidores que consideram ser facil resolver disputas com

2.6 vendedores / fornecedores através de uma RAL 37,3% 39,0% 33,3% 38,5%
Percentagem de consumidores que consideram ser facil resolver disputas com

2.7 vendedores / fornecedores em tribunal 22,8% 30,0% 19,6% 23,7%

2.8 Percentagem de retalhistas que conhecem os mecanismos de uma RAL 56,6% 67,0% 51,0% 57,6%

2.9 Percentagem de retalhistas que usaram os mecanismos de uma RAL 9,3% 19,4% 7,8% 9,6%
COMUTACAO

Percentagem de consumidores que mudaram de fornecedores de servigos
2.10 bancarios 11,5% 9,2% 11,3% 11,5%

Percentagem de consumidores que tiveram dificuldades ao comparar as
2.11 ofertas dos fornecedores de servigos bancarios 37,3% 33,7% 30,4% 39,2%

Percentagem de consumidores que mudaram os fornecedores de servigos de
2.12 electricidade 11,6% 8,6% 1,2% 14,4%

Percentagem de consumidores que tiveram dificuldades ao comparar as
2.13 ofertas dos fornecedores de servigos de electricidade 43,1% 29,3% 40,9% 43,7%

Percentagem de consumidores que estavam ao corrente da evolugdo do prego
2.14 do seu fornecedor de electricidade no Gltimo ano 69,4% 83,7% 73,4% 68,5%

ASPECTOS DA DEFESA DO CONSUMIDOR

Percentagem de consumidores que alteraram o seu comportamento devido a
2.15 uma historia nos meios de comunicagao social 38,7% n.d. 37,5% 39,0%

ORGANIZACOES DE CONSUMIDORES E INFORMACAO

Percentagem de consumidores que consideram que as organizagdes de
2.16 consumidores protegem os seus direitos como consumidores 64,0% 64,0% 47,7% 68,3%

Diferenga entre a confianga nas organizagdes de consumidores e a confianga
2.17 nas autoridades publicas 9,2% 10,0% 5,3% 10,2%

Financiamento publico nacional para organizagdes de consumidores (total
2.18 executado: Em € por 1 000 habitantes) n.d. n.d. n.d. n.d.

e A nivel europeu, mais de metade dos consumidores sente-se adequadamente protegido
pelas medidas existentes. O crédito para o trabalho em prol da defesa do consumidor vai
para as organizagdes de consumidores que contam com a confianca de 64% dos
consumidores, seguida pelos vendedores ou fornecedores com 58% e pelas autoridades
publicas com 55%.

e Com base na experiéncia dos consumidores, as situagdes de publicidade ou ofertas falsas
ou enganosas, ¢ at¢ mesmo fraudulentas, aumentaram 12% e 9% respectivamente desde
2008 e atingiram 54% e 36% em 2009. As dificeis condigdes econdmicas podem ser em
parte responsaveis por esta evolucao, uma vez que muitos fornecedores depararam-se com



restricdes consideraveis. Quando consultados sobre o mesmo tema, poucos retalhistas
afirmaram ter observado estas praticas no mercado: 28% dos retalhistas depararam-se com
publicidade ou ofertas falsas ou enganosas e 20% encontraram publicidade ou ofertas
fraudulentas. A percentagem de consumidores que considera um numero significativo de
produtos como nao seguros também subiu de 18% para 24,8%.

As reclamagdes de consumidores registaram uma descida de 16% em 2008 para 10% em
2009. Infelizmente, a percentagem de consumidores satisfeitos com o tratamento das
reclamagdes também registou uma descida, neste caso de um ponto percentual, situando-
se nos 50% em 2009.

Em 2009, um numero maior de consumidores mudaram de contas bancarias ou
fornecedores de electricidade em comparagcdo com 2008, embora muitos consumidores
tenham tido dificuldades na comparagdo de ofertas de ambos os tipos de fornecedores de
Servigos.



Statistici privind consumatorii

pentru fiecare

UNIUNEA EUROPEANA

g::_l;nzz Valori anterioare si medii
RO nﬁp europene
2009 2008 UE12 UE15

Eir;);:z;tul consumatorilor care se simt protejati in mod adecvat de masurile in 54,6% 51,0% 40,7% 58,3%

1 ASIGURAREA APLICARII LEGISLATIEI

11 ProcenFul de consumatori care au incredere in autoritdti in ceea ce priveste 54,8% 54,0% £2,4% 58,1%
protectia drepturilor lor in calitate de consumatori

12 Prgcentul de consumatori care au 1Pcred§re in vanzatori / ﬁ%rmzorl in ceea ce 58,1% 59,0% 46.9% 61,0%
priveste respectarea drepturilor lor in calitate de consumatori

13 ?nr;clzxtl:iede consumatori care s-au confruntat cu reclame / oferte false sau 53.9% £2,0% 52.0% 54.4%

1.4 Procentul de consumatori care s-au confruntat cu reclame / oferte frauduloase 35,7% 27,0% 38,9% 34,8%

15 Proc;entul de consuma't(A)rl care s-au confruntat cu reclame / oferte frauduloase 20,0% NA 31,5% 17,9%
realizate de concurenti in ultimul an

16 Procentul de C(A)meri:lanp cu gmanuntul care s-au copfruntat cu reclame / 28.4% NA 40,0% 26.3%
oferte false sau inselatoare realizate de concurenti in ultimul an

. .. .o .

17 Oper:_apufle di: coptrol cu privire la produ§ele electronice - % de situri care 55.5% NA 52.8% 54.8%
trebuie sa faca obiectul unor controale suplimentare

18 Operatiune devcontArolvcu privire la_ serviciile mobile - % de situri despre care 52.9% NA 62.4% 45.9%
s-a constatat ca au incalcat legislatia
SIGURANTA PRODUSELOR

1.9 Numa@l de notificari RAPEX in temeiul articolului 12 — notificari privind 1.687 1.537 NA NA
riscuri grave

1.10 fsﬁfiiglggfeconsumaton care considerd cd un numar semnificativ de produse 24,8% 18,0% 28.5% 23.8%

111 Proce_ntul _de comercianti cu _amanuntul care considerd cd un numar 163% 15.7% 23.2% 151%
semnificativ de produse sunt nesigure

112 E;;(;ezrllltlil)r(iiteatciomerc1anp cu amanuntul ale caror produse au fost controlate de 22% 44,0% 27.9% 212%

L13 Procentul de comgrclanp cu amanuntul ale caror produse au fost rechemate 69% 20,6% 7.4% 6.8%
sau retrase de pe piata

1.14 Procentul de consumatori care au aflat despre rechemari de produse 67,5% 75,0% 55,9% 70,6%

115 ;’;c))(clit;tul de consumatori care au fost personal afectati de rechemarea unui 9.5% 10,0% 6.0% 10.4%

116 Pr_ocentulv de comercianti cu an}anuntul care au efectuat teste pentru a se 27,6% 44,7% 31,4% 26,9%
asigura ca produsele pe care le vand sunt sigure

L17 Procentul d§ comercianti cu 'amanuntul care au primit reclamatii din partea 8.9% 14,0% 12,0% 8.3%
consumatorilor cu privire la siguranta produselor lor
CUI\{OASTEREA LEGISLATIEI PRIVIND PROTECTIA CONSUMATORILOR DE CATRE COMERCIAN TII CU
AMANUNTUL

118 Proce?nFul de comercianti cu amanunFul care au afirmat ca sunt bine informati 65.9% 95.7% 64.4% 66,1%
cu privire la legislatia referitoare la siguranta produselor

119 Proceqtul de vcon}ermanp cu avm_anuntql care cunosteau durata perioadei de 22.8% NA 11.4% 24.8%
reflectie prevazuta pentru vanzarile la distanta

1.20 Pros:eqtul de comercianti cu amanuntul care cunosteau termenul legal pentru 25,7% NA 29.1% 25,0%
restituirea unui produs defectuos




2 CONFERIREA DE DREPTURI CONSUMATORILOR

PLANGERI

21 tlf;:ri:iix(l)trul de consumatori care au depus o plangere pe langd un comerciant / 103% 16,0% 12,1% 9.8%

29 Prf)centul de consumatori care au considerat ca aveau motive sa depund o 4,0% 6.0% 112% 21%
plangere, dar nu au facut acest lucru

23 ﬁlrggggrtgl de consumatori care au fost satisfacuti de modul de tratare a 49,7% 51,0% 50,1% 49,6%

24 Progeptul d; consumatori care nu au mai recurs la alte actiuni in urma unei 46,4% 51,0% 59.2% £2,5%
tratdri nesatisfacatoare a plangerii

25 Zﬁic;?itg:@?ﬁ l::r?l?is}ljlrrgzhosrl care s-au confruntat cu probleme in momentul 143% 22.0% 233% 11,9%
ACTIUNI iN DESPAGUBIRE
Procentul de consumatori care considerda ca fiind simpld solutionarea

2.6 diferendelor cu vanzatorii/furnizorii prin intermediul unor mecanisme de 37,3% 39,0% 33,3% 38,5%
solutionare alternativa a diferendelor (Alternative Dispute Resolution - ADR)

27 P‘rocentul de CoAns%maFf)rl care “cA()n‘s.ldera ca fiind simpld solutionarea 22.8% 30,0% 19,6% 23.7%
diferendelor cu vanzatorii/furnizorii in instanta
Procentul de comercianti cu aminuntul care cunosc mecanismele de

2.8 . R 56,6% 67,0% 51,0% 57,6%
solutionare alternativa a diferendelor

29 Proceptul de com@rglang cu amanuntul care au utilizat mecanismele de 9.3% 19.4% 7.8% 9.6%
solutionare alternativa a diferendelor
SCHIMBAREA FURNIZORULUI

2.10 Procentul de consumatori care au schimbat furnizorul de cont curent 11,5% 9,2% 11,3% 11,5%

211 Procentul de consumatori care au intdmpinat dificultati in ceea ce priveste 373% 33,7% 30,4% 39.2%
compararea ofertelor furnizorilor de cont curent

2.12 Procentul de consumatori care au schimbat furnizorul de electricitate 11,6% 8,6% 1,2% 14,4%

213 Procentul de consumator% care au 1ntamp11f1at dificultati In ceea ce priveste 43,1% 29.3% 40,9% 43.7%
compararea ofertelor furnizorilor de electricitate

214 Procent.ul de consumatorl. care erau lg curent cu evolutia preturilor practicate 69.4% 83.7% 73.4% 68.5%
de furnizorul lor de electricitate in ultimul an
ASPECTE PRIVIND PROTECTIA CONSUMATORILOR

215 Proc;c?ntgl de consumatori care si-au schimbat comportamentul ca urmare a 38,7% NA 37,5% 39,0%
unui incident relatat de presa
ORGANIZATII DE CONSUMATORI SI INFORMATII

216 Procentul Qe consumatori care au 1ncred?re in organizatiile de consumatori in 64,0% 64,0% 417% 68.3%
ceea ce priveste protectia drepturilor lor in calitate de consumatori

217 z;tf(f;ietgiied;r:glei;:crederea in organizatiile de consumatori si increderea in 9.2% 10,0% 5.3% 102%
Finantare publica nationald acordatid organizatiilor de consumatori (total

2.18 executat: in EUR per 1 000 de locuitori) NA NA NA NA

e La nivel european, mai mult de jumatate dintre consumatori se simt protejati in mod
adecvat de masurile In vigoare. Meritul pentru protectia consumatorilor apartine
organizatiilor de consumatori care beneficiazd de increderea a 64 % dintre consumatori,
urmate de vanzatori sau furnizori cu 58 % si de autoritatile publice cu 55 %.

e Pe baza experientei consumatorilor, activitati precum reclamele sau ofertele false sau
inselatoare si chiar cele frauduloase au crescut cu 12 % si, respectiv, 9 % incepand cu



2008 si au ajuns la 54 % si 36 % in 2009. Conditiile economice dificile ar putea fi
considerate partial responsabile pentru aceasta evolutie, numerosi furnizori fiind supusi
unor constrangeri importante. Consultati cu privire la acest subiect, au fost mai putin
numerosi comerciantii cu amanuntul care au declarat ca au intalnit aceste practici pe piata:
28 % dintre comerciantii cu amanuntul au intalnit cazuri de publicitate sau oferte false sau
inselatoare si 20 % au intalnit cazuri de reclame si oferte frauduloase. Procentul de
consumatori care considerd ca un numar semnificativ de produse sunt nesigure a crescut,
de asemenea, de la 18 % la 24,8 %.

Plangerile consumatorilor au cunoscut o scddere importantd de la 16 % in 2008 la 10 % In
2009. Din pacate, procentul de consumatori care au fost satisfacuti de modul de tratare a
plangerii a scazut cu un punct procentual in 2009, atingand 50 %.

Un numdr mai mare de consumatori au schimbat furnizorii de conturi bancare sau de
electricitate in 2009 in comparatie cu 2008, insd mai multi consumatori au intampinat
dificultdti in ceea ce priveste compararea ofertelor ambelor tipuri de prestatori de servicii.



Statistika tykajiica sa spotrebitel’ov v

jednotlivych krajindch

EUROPSKA UNIA

Eurépsk Predchadzajuce hodnoty a europsky
S I< a tnia priemer
2009 2008 EU12 EU15
szirs;?zﬁll;yoppa?iga nill?otrebltelov, ktori sa citia primerane chraneni 54,6% 51,0% 40.7% 58.3%
| PRESADZOVANIE
11 Percentu_alny Podlel spotreb_ltel’ov, ktori doverujii verejnym organom pri 54,8% 54,0% 2.4% 58,1%
ochrane ich prav ako spotrebitel'ov
12 Percentualny’ p?dlelv spo?ryebltelorv, ktori d0\_/er’uju predajcom / 58,1% 59,0% 46,9% 61,0%
poskytovatel'om, ze reSpektuji ich prava ako spotrebitelov
13 Perceptualny podiel spotreblte!ov, ktori sa stretli so zavadzajucou alebo 53,9% 42,0% 52,0% 54,4%
klamlivou reklamou / ponukami
1.4 Eg;c::;:;ailny podiel spotrebitel'ov, ktori sa stretli s podvodnou reklamou / 35.7% 27.0% 38.9% 34.8%
15 Perce-ntuélny podiel maloobchodnych predajcov, ktori sa za posledny rok 20.0% nie su k 31.5% 17.9%
’ stretli s podvodnou reklamou / ponukami zo strany konkurencie ’ dispozicii ’ ’
Percentudlny podiel maloobchodnych predajcov, ktori sa za posledny rok e st k
1.6 stretli so zavadzajucou alebo podvodnou reklamou / ponukami zo strany 28,4% e su K 40,0% 26,3%
konkurencie dispozicii
17 Razia Zamerané na elektronikuA — percentualny podiel predajnych miest, 55.5% nie st k 52.8% 54.8%
’ ktoré boli urené na opéatovny prieskum ’ dispozicii ’ i
18 Razia_ zamergné na sluzby mobilnych operatorov - percentl_lélny ppdiel 52.9% nie st k 62.4% 45.9%
’ predajnych miest, v pripade ktorych sa zaznamenalo poruSovanie predpisov > dispozicii ’ ’
BEZPECNOST PRODUKTOV
1.9 Pocet oznameni v ramci systému RAPEX na zaklade ¢lanku 12 — 1.687 1.537 nie su k nie su k
’ oznamenia o zavaznych rizikach : : dispozicii dispozicii
1.10 Percentualr}y podiel Vspf)trebltel ov, ktori si myslia, ze znatné mnozstvo 24.8% 18,0% 28.5% 23.8%
produktov je nebezpecnych
111 Perc?ntualny podiel r‘naloobchoiin?/ch predajcov, ktori si myslia, ze zna¢né 163% 157% 23.2% 151%
mnozstvo produktov je nebezpeénych
112 g:grzzl;tualny podiel maloobchodnych predajcov, ktorych tovar kontrolovali 22.2% 44.0% 27,9% 21,2%
113 Percentualny poglel maloobchodnych predajcov, ktorych tovar bol stiahnuty 6.9% 20,6% 7.4% 6.8%
alebo odstraneny z obehu
1.14 Percentualny podiel spotrebitel'ov, ktori sa dopoculi o stiahnuti produktov 67,5% 75,0% 55,9% 70,6%
115 g:é%ir;tléiltrll(}]lopOdlel spotrebitel'ov, ktorych sa stiahnutie nejakého produktu 9.5% 10,0% 6.0% 10,4%
116 Pferf:entualny pvc_n?lel rvnaloobchodnych,predaJCo_v,, kforl vylfm}ah skusky s 27,6% 44.7% 31,4% 26,9%
cielom ubezpecit’ sa, ze produkty, ktoré predavaju, si bezpe¢né
117 P’ers:entuglny pOdI?I m’eqoobchodnych predajcov, ktorym sa spotrebitelia 8.9% 14,0% 12,0% 8.3%
stazovali na bezpecnost’ ich tovaru
INFORMOVANOST MALOOBCHODNYCH PREDAJCOV O PRAVNYCH PREDPISOCH O OCHRANE SPOTREBITEL’A
118 Percent}lalgy podiel m'aloob'chodnych pr‘edajcov, ktori sa Vy]a@rll}, Ze s 65.9% 95.7% 64.4% 66,1%
dostato¢ne informovani o pravnych predpisoch o ochrane spotrebitel'a
119 Percent‘uélny. podie_ll malqobchodnych predajcov, ktori vedeli o lehote ,,na 22.8% nie st k 11.4% 24.8%
’ zvazenie“ pri predaji na dialku ? dispozicii ’ ’
Percentudlny podiel maloobchodnych predajcov, ktori poznali zdkonnu o nie st k o o
1.20 lehotu na vratenie chybného produktu 25,7% dispozicii 29,1% 25,0%




2 POSILNENIE POSTAVENIA SPOTREBITELCOV

STAZNOSTI

21 lf)’zif;rtl:)lizl;}liovli)odlel spotrebitelov, ktori sa stazovali predajcovi / 103% 16,0% 12,1% 9.8%

29 P?rsrentu’alny podlel‘ _spotrebltel ov, ktori mali pocit, ze maju dovod sa 4,0% 6.0% 11,2% 21%
stazovat,, ale neurobili tak

23 f?i;e:g;;l:;zt%?ldlel spotrebitel'ov, ktori boli spokojni s tym, ako sa nalozilo 49.7% 51,0% 50,1% 49,6%
Percentualny podiel spotrebitelov, ktori po neuspokojivom vybaveni ich o o o o

24 stazmosti nepodnikli ziadny dalsi krok 464% | SLO% 59.2% 42,5%

25 gf;gfgrtrl:;lnniy podiel spotrebitelov, ktori sa pri kupe nieoho stretli s 143% 22,0% 233% 11,9%
NAPRAVA
Percentudlny podiel spotrebitel'ov, ktori povazuju za jednoduché riesit

2.6 spory s predajcami / poskytovatelmi prostrednictvom alternativneho 37,3% 39,0% 33,3% 38,5%
rieSenia sporov

27 Percentualny. pod}el spotrebltel(’)v,- ktori povazuju za jednoduché riesit 22.8% 30,0% 19,6% 23.7%
spory s predajcami / poskytovate'mi prostrednictvom sudov

23 Percentgalny podiel rrylaloobch_oiiny_ch predajcov, ktori su infomovani o 56,6% 67.0% 51,0% 57.6%
mechanizmoch alternativneho rieSenia sporov

29 Percentyalny po_dlel maloobchodnych predajcov, ktori vyuzili mechanizmy 9.3% 19.4% 7.8% 9.6%
alternativneho rieSenia sporov
PRECHODY K INYM POSKYTOVATELOM

210 Egjcuersl\t/l;:;l;lziﬁ;d&zltspotreb1tel ov, ktori menili bankovt institiciu, v ktorej 11,5% 9.2% 113% 11,5%

211 Perc'entlialny podiel sl?otre.:b}tglrox_/j ktOI"l r_nral_l problemy pri_ porovndvani 37.3% 33.7% 30.4% 39.2%
ponuk réznych bankovych institucii ponukajucich vedenie beznych uctov

2.12 Percentualny podiel spotrebitelov, ktori menili dodavatela elektriny 11,6% 8,6% 1,2% 14,4%

213 Percrentlialny podlerl spo,treblteloy, ktori mali problémy pri porovnavani £3,1% 293% 40,9% 43,7%
pontk roznych dodavatelov elektriny

214 Perc,entua’lny podlhel spotrebitel ov, ktori boli oboznameni o vyvoji cien u ich 69.4% 83.7% 73.4% 68.5%
dodavatel'a elektriny za posledny rok
ASPEKTY OCHRANY SPOTREBITELA

215 Percentyua'l!ny p(,)d.l,el spotrebitel'ov, ktori poupravili svoje konanie na zaklade 38.7% nie su,k“ 37.5% 39,0%
informdcii z médii dispozicii
SPOTREBITELSKE ORGANIZACIE A INFORMACIE

216 Per(}el:ltl:lahll:ly podlel spotreb}tel ov, ktorll d’overu_]u spotrebitel'skym 64.0% 64,0% 47.7% 68.3%
organizaciam pri ochrane ich prav ako spotrebitel'ov

217 sec)rz?;?mrgfgi or(110verou k spotrebitel'skym organizaciam a doverou k 9.2% 10,0% 53% 10,2%

s . . C pelv nie su k s I A
218 Vnutrostatne verejné financovanie spotrebitel'skych organizacii (celkovo dispozici nie st k nie su k nie st k
’ vyplatené: v EUR na 1 000 obyvatel'ov) i dispozicii dispozicii dispozicii




Na eurdpskej urovni sa viac ako polovica spotrebitelov citi primerane chranenych
existujucimi opatreniami. Uznanie za pracu pri ochrane spotrebitelov prislucha
spotrebitel'skym organizaciam, ktorym doveruje 64 % spotrebitel'ov, za nimi nasleduju
predajcovia a poskytovatelia s 58 % a verejné organy s 55 %.

Podl'a skusenosti spotrebitelov sa od roku 2008 zvysil vyskyt praktik, ku ktorym patri
zavadzajuca a klamliva reklama alebo ponuka, o 12 %, v pripade podvodnej reklamy a
ponuky 0 9 %. V roku 2009 predstavovala teda zavadzajuca a klamliva reklama a ponuka
54 % a podvodna reklama a ponuka 36 %. Tento vyvoj mozno Ciasto€ne pripisat’ tazkym
ekonomickym podmienkam, kedze mnohi poskytovatelia museli celit znacnym
obmedzeniam. Podl'a vyjadreni maloobchodnych predajcov bol vyskyt takychto praktik na
trhu nizsi: 28 % maloobchodnych predajcov sa stretlo so zavadzajiicou alebo klamlivou
reklamou alebo ponukami a 20 % sa stretlo s podvodnou reklamou alebo ponukami.
Percentudlny podiel spotrebitel'ov, ktori si myslia, ze zna¢né mnozstvo produktov je
nebezpecnych, sa takisto zvysil, a to z 18 % na 24,8 %.

Percentudlny podiel staznosti spotrebitelov sa znacne znizil, zo 16 % v roku 2008 na 10
% v roku 2009. Percentudlny podiel spotrebitelov spokojnych s tym, ako bola vybavena
ich staznost’, sa, zial’, znizil tiez, a to o jeden percentudlny bod — na 50 % v roku 2009.

VAacsi pocet spotrebitelov v porovnani s rokom 2008 zmenil v roku 2009 bankova
institaciu, v ktorej je vedeny ich ucet, alebo dodavatela elektriny, ale viac spotrebitel'ov
malo problémy pri porovnavani pontk od obidvoch typov poskytovatel'ov sluzieb.



Potrosniska statistika v driavah

EVROPSKA UNIJA

Evropsk PrejSnje vrednosti & evropska
SL a unija povpredja
2009 2008 EU-12 EU-15
Delez potrosnikov, ki menijo, da so s sedanjimi ukrepi ustrezno zas¢iteni. 54,6 % 51,0 % 40,7 % 53’3
(1
1 IZVRSEVANJE
11 Deleiv Rotroémkpv, ki javnim organom zaupajo, da varujejo njihove 54.8 % 54,0 % 42.4% 58,1
potrosniske pravice. %
12 Delezv pgtrosmko_v, ki prodajalcem / ponudnikom zaupajo, da varujejo njihove 58,1 % 59.0 % 46,9 % 61,0
potrosniske pravice. %
1.3 Delez potrosnikov, ki so se srecali z zavajajoc¢imi oglasi / ponudbami. 53,9 % 42,0 % 52,0 % 5;}’4
0
1.4 Delez potrosnikov, ki so se srecali z goljufivimi oglasi / ponudbami. 35,7 % 27,0 % 38,9 % 3;;’8
(1]
Delez prodajalcev na drobno, ki so se srecali z goljufivimi oglasi / ponudbami o o 17,9
15 konkurenénih podjetij v preteklem letu. 200 % nr 31,5% %
Delez prodajalcev na drobno, ki so se srecali z zavajajoCimi o o 26,3
1.6 oglasi / ponudbami konkurenénih podjetij v preteklem letu. 284 % nr 40,0 % %
17 Pre}skava trga elektronske opreme — delez podjetij, oznaCenih za dodatno 55.5 % r 52.8 % 5;1,8
preiskavo. %o
18 Prelska\_/a trg?_ mobilnih storitev —delez podjetij, pri katerih je bila 52,9 % r 62.4 % 45,9
ugotovljena krSitev. %
VARNOST IZDELKOV
19 tSvt;:;/;ln(}uprljav v sistemu RAPEX v skladu s ¢lenom 12 — prijave o hudem 1.687 1.537 r r
1.10 Delez potrosnikov, ki menijo, da znatno Stevilo proizvodov ni varnih. 24,8 % 18,0 % 28,5 % 2.:;’8
(|
111 Dele; prodajalcev na drobno, ki menijo, da znatno Stevilo proizvodov ni 163 % 157 % 232 % 105,1
varnih. %o
1.12 Delez prodajalcev na drobno, katerih izdelke so pregledali organi. 22,2 % 44,0 % 27,9 % 2‘}/’2
0
1.13 Delez prodajalcev na drobno, katerih izdelki so bili preklicani ali umaknjeni. 6,9 % 20,6 % 7,4 % 6,8 %
1.14 Delez potrosnikov, ki poznajo preklice izdelkov. 67,5 % 75,0 % 55,9 % 73’6
(|
1.15 Delez potrosnikov, ki so bili zaradi preklica izdelka neposredno prizadeti. 9,5 % 10,0 % 6,0 % 1‘(;’4
0
L6 Delez_ p_roc_iajalcev na drobno, ki so opravili preskuse za zagotovitev varnosti 27,6 % 4.7 % 31,4 % 26,9
prodajnih izdelkov. %
L17 Ille?}llcz)zV iphr(i);igéélili(;i]v na drobno, ki so prejeli pritozbo potrosnika glede varnosti 8.9 % 14,0 % 12,0 % 8.3 %
SEZNANJENOST PRODAJALCEV NA DROBNO S POTROSNISKO ZAKONODAJO
118 Delez prgdajalcev na drobno, ki so izjavili, da so dobro seznanjeni z 65.9 % 95,7 % 64.4 % 66,1
zakonodajo o varnosti izdelkov. %
119 Delez“proda]a_lcev na drobno, ki poznajo dolzino obdobja za razmislek pri 22.8 % r 11,4 % 24,8
prodaji na daljavo. %
1.20 ZDﬁlaeP;lp();odajalcev na drobno, ki poznajo zakonsko obdobje za vrnitev izdelka 25,7 % r 29.1 % 205/,0
. 0




2 KREPITEV MOCI POTROSNIKOV

PRITOZBE
2.1 Delez potrosnikov, ki so se pritozili prodajalcu / ponudniku. 10,3 % 16,0 % 12,1 % 9,8 %
29 l])Dreitlg;i{)iotrosmkov, ki so menili, da so imeli razlog za pritozbo, vendar se niso 40 % 6.0 % 112 % 21 %
2.3 Delez potrosnikov, ki so bili zadovoljni z obravnavo pritozbe. 49,7 % 51,0 % 50,1 % 4‘,9/’6
(1
24 Delez Potrosmkov, ki po nezadovoljivi obravnavi pritozbe niso dodatno 46,4 % 51,0 % 59.2 % 43,5
ukrepali. %o
2.5 Delez potrosnikov, ki so imeli tezave pri nakupu izdelka. 14,3 % 22,0 % 23,3 % 101/’9
()
PRAVNA SREDSTVA
Delez potro$nikov, ki menijo, da je postopek reSevanja sporov s 385
2.6 prodajalci / ponudniki prek mehanizmov alternativnega reSevanja sporov 37,3 % 39,0 % 33,3 % D/’
preprost. °
Delez potrosnikov, ki menijo, da je postopek reSevanja sporov s o o o 23,7
27 prodajalci / ponudniki po sodni poti preprost. 228 % 30,0 % 19,6 % %
28 Delez prodajalcev na drobno, ki poznajo mehanizme alternativnega reSevanja 56,6 % 67.0 % 51,0 % 507,6
Sporov. %o
29 chlez prodajalcev na drobno, ki so uporabili mehanizme alternativnega 9.3 % 194 % 7.8 % 9.6 %
reSevanja sporov.
MOZNOST ZAMENJAVE ZA POTROSNIKA
2.10 Delez potrosnikov, ki so zamenjali ponudnika osebnega racuna. 11,5 % 9,2 % 11,3 % 1‘}/’5
0
211 Delez potrovsmkov, ki so imeli tezave pri primerjavi ponudb ponudnikov 373 % 337 % 30,4 % 309,2
osebnega racuna. %o
2.12 Delez potro$nikov, ki so zamenjali ponudnika elektrike. 11,6 % 8,6 % 1,2 % l,‘;"‘
(1
213 Delez‘ potrosnikov, ki so imeli tezave pri primerjavi ponudb ponudnikov 431 % 293 % 409 % 43,7
elektrike. %o
214 Delez potro$nikov, ki vedo, kako je njihov ponudnik elektrike spreminjal 69.4 % 83.7 % 734 % 68,5
cene v preteklem letu. %
VIDIKI VARSTVA POTROSNIKOV
215 Delezv Rotrosmkoy, ki so zaradi poroCila v medijih spremenili svoje 38,7 % o 37,5 % 39,0
potrosnisko vedenje. %
POTROSNISKE ORGANIZACLJIE & INFORMACIJE
216 D”elez potrosvmkvov, ki 'potrosmsklm organizacijam zaupajo, da varujejo 64,0 % 64,0 % 417 % 68,3
njihove potrosniske pravice. %
2.17 Razlike med zaupanjem v potrosniske organizacije in javne organe. 9,2 % 10,0 % 5,3 % l'(;,l
(1]
218 Na(;lonalno javno ﬁnanmranje potro$niskih organizacij (skupaj izplacano: v r r r r
evrih na 1 000 prebivalcev).

e Na evropski ravni ve¢ kot polovica potrosnikov meni, da so s sedanjimi ukrepi ustrezno
zaSCiteni. Za uspe$no varstvo potrosniskih pravic so predvsem zasluzne potroS$niSke
organizacije, ki jim zaupa 64 % potros$nikov, sledijo pa jim prodajalci in ponudniki z 58 %
ter javni organi s 55 %.

e Na podlagi izkusenj potrosnikov so se v primerjavi z letom 2008 zavajajo¢i oglasi ali
ponudbe povecale za 12 %, goljufivi oglasi ali ponudbe pa za 9 %. Tako se je leta 2009 z



zavajajoimi oglasi ali ponudbami srecalo 54 % vpraSanih, z goljufivimi oglasi ali
ponudbami pa 36 % vprasanih. Tezak gospodarski poloZaj je morda delno odgovoren za ta
porast, saj so se Stevilni ponudniki spopadali s hudimi omejitvami. Na isto vprasanje je
glede teh trznih praks pritrdilno odgovorilo manj prodajalcev na drobno: 28 % prodajalcev
na drobno se je srecalo z zavajajo¢imi oglasi ali ponudbami, 20 % pa z goljufivimi oglasi
ali ponudbami. DelezZ potroSnikov, ki menijo, da znatno Stevilo proizvodov ni varnih, se je
prav tako povecal z 18 % na 24,8 %.

Delez potrosnikov, ki so se pritoZili, se je znatno zniZal, in sicer s 16 % v letu 2008 na
10 % v letu 2009. Zal se je v letu 2009 za odstotno tocko znizal tudi deleZ potroSnikov, ki
so bili zadovoljni z obravnavo pritozbe, tako da je znasal 50 %.

V primerjavi z letom 2008 je leta 2009 ve¢ potrosnikov zamenjalo ponudnika ban¢nega
racuna ali elektrike, vendar je tudi ve¢ potrosnikov imelo tezave pri primerjavi ponudb
ponudnikov v obeh sektorjih.



Maakohtaiset kuluttajatilastot

EUROOPAN UNIONI

Eur(?op'fln Aiemmat arvot ja EU-keskiarvot
FI unioni
2009 2008 EU12 EU15
Nykyisten toimenpiteiden tarjoamaan suojaan tyytyvéiset kuluttajat 54,6 % 51,0 % 40,7 % 58,3 %

TAYTANTOONPANO

Kuluttajat, jotka luottavat siihen, ettd viranomaiset suojelevat heididn

L1 oikeuksiaan kuluttajina 548 % 540 % 424 % 81 %

12 qul{ttath, Jotkg luottavat s.phen, ettd myyjat/palveluntarjoajat kunnioittavat 58,1 % 59,0 % 46,9 % 61,0 %
heidén oikeuksiaan kuluttajina

13 Egl(l)lltlgﬁ:; jotka ovat tormanneet harhaanjohtaviin mainoksiin tai 53.9 % 42,0 % 52,0 % 54.4 %

1.4 Kuluttajat, jotka ovat torménneet vilpillisiin mainoksiin tai tarjouksiin 35,7 % 27,0 % 38,9 % 34,8 %

15 Val}lttalglfaupplaza_t, Jc‘).tka B ovat_ tormdnneet  kilpailijoiden vilpillisiin 20,0 % 31.5% 17.9 %
mainoksiin tai tarjouksiin viimeksi kuluneena vuotena

T Val_lltta1§1§aupplael't, ]Ot.ka ovat tdrménneet kilpailijoiden harhaanjohtaviin 28.4 % 40,0 % 263 %
mainoksiin tai tarjouksiin viimeksi kuluneena vuotena

1.7 Elektroniikkalaitetehoisku — lisdtutkimuksia varten yksilidyt sivustot 55,5 % 52,8 % 54,8 %

1.8 Mobiilipalvelutehoisku — vaatimustenvastaiset sivustot 52,9 % 62,4 % 45,9 %
TUOTETURVALLISUUS

1.9 12 artiklan mukaiset RAPEX-ilmoitukset — ilmoitus vakavasta riskista 1687 1537

1.10 Kuluttajat, joiden mielestd vaarallisia tuotteita on huomattavan paljon 24,8 % 18,0 % 28,5 % 23,8 %

L11 F\)/aaljlhl(;t;alskaupplaat, joiden mielestd vaarallisia tuotteita on huomattavan 163 % 157 % 232 % 151 %

1.12 Vihittdiskauppiaat, joiden tuotteita viranomaiset ovat tarkastaneet 22,2 % 44,0 % 27,9 % 21,2 %

L13 Xlzrliﬁ?;lil;izpplaat’ joiden tuotteita on vedetty takaisin tai poistettu 6.9 % 20,6 % 74 % 6.8 %

1.14 Kuluttajat, jotka ovat kuulleet tuotteiden takaisinvedoista 67,5 % 75,0 % 55,9 % 70,6 %

1.15 Kuluttajat, joita tuotteen takaisinveto on koskenut henkilokohtaisesti 9,5 % 10,0 % 6,0 % 10,4 %

116 Vahltt'ﬁlsl@upplaat, jotka ovat' t.ehneet testejd varmistaakseen, ettd heiddn 27.6 % 4.7 % 31.4% 269 %
myyménsi tuotteet ovat turvallisia

L17 Xﬁs:ltl?;l;adizgaat’ jotka ovat saaneet kuluttajilta valituksia tuotteittensa 8.9 % 14,0 % 12,0 % 8.3 %
VAHITTAISKAUPPIAIDEN TIETOISUUS KULUTTAJALAINSAADANNOSTA

L18 Vahlttalskal}pplaat., o Jotka_ kertovat tuntevansa 65.9 % 95,7 % 64,4 % 66,1 %
tuoteturvallisuuslainsdddannon hyvin

119 Yahl'ttalslfaupplaat, jotka tuntevat etdmyyntiin sovellettavien harkinta- 228 % 114 % 248 %
aikojen pituuden

1.20 Vihittdiskauppiaat, jotka tuntevat viallisen tuotteen lakisddteisen 257 % 291 % 25,0 %

palautusajan




KULUTTAJIEN TOIMINTAMAHDOLLISUUDET

VALITUKSET
2.1 Kuluttajat, jotka ovat tehneet valituksen myyjélle tai palveluntarjoajalle 10,3 % 16,0 % 12,1 % 9,8 %
2.2 Kuluttajat, jotka tunsivat aihetta valittamiseen mutta eivét valittaneet 4,0 % 6,0 % 11,2 % 2,1 %
2.3 Kuluttajat, jotka olivat tyytyvéisid valituksensa késittelyyn 49,7 % 51,0 % 50,1 % 49,6 %
24 \I/(alﬂrst:llg;st,ittel }J/gt;a}kee Itl:wat ryhtyneet  jatkotoimiin  epatyydyttivin 46,4 % 51,0 % 592 % 425 %
2.5 Kuluttajat, joilla on ollut ongelmia jonkin tuotteen ostamisessa 14,3 % 22,0 % 23,3 % 11,9 %
OIKEUSSUOJA
Kuluttajat, joiden mielestd riidat myyjien tai palveluntarjoajien kanssa on o o o o
2.6 helppo ratkaista vaihtoehtoisella riidanratkaisumenettelylld 373 % 390 % 333 % 38,5 %
27 Kuluttajat, ngden mllee.:sta'rndat myyjien tai palveluntarjoajien kanssa on 22.8% 30,0 % 19,6 % 237 %
helppo ratkaista tuomioistuimessa
93 thlttalskqupplaat, . _]E)tka ovat tietoisia vaihtoehtoisista 56,6 % 67.0 % 51,0 % 57.6 %
riidanratkaisumenettelyistd
29 thlttalskqupplaat, . J.otka ovat kéyttaneet vaihtoehtoisia 9.3 % 194 % 7.8 % 9.6 %
riidanratkaisumenettelyitd
PALVELUNTARJOAJAN VAIHTAMINEN
2.10 Kuluttajat, jotka ovat vaihtaneet kayttotilipankkiaan 11,5 % 9,2 % 11,3 % 11,5 %
211 \I](elﬁzgzﬁti,s ejsoslila on ollut vaikeuksia eri rahalaitosten kéyttotilitarjousten 373 % 33.7% 304 % 39.2 %
2.12 Kuluttajat, jotka ovat vaihtaneet sdhkontoimittajaansa 11,6 % 8,6 % 1,2 % 14,4 %
213 erli-ltzg:Jrflti’SeJS(s);”a on ollut vaikeuksia eri sdhkontoimittajien tarjousten 431 % 293 % 40,9 % £37%
214 I(‘gluttajgt, jotka olivat tietoisia sdhkontoimittajansa hintojen kehityksestd 69.4 % 83.7 % 73.4 % 68.5 %
viimeksi kuluneena vuotena
KULUTTAJANSUOJAAN LIITTYVAT SEIKAT
215 I'(uluttajai,_ ' jotka ovat muuttaneet kulutuskayttaytymistadn 38.7 % 37.5 % 39,0 %
tiedotusvilineiden perusteella
KULUTTAJAJARJESTOT JA -TIEDOTUS
216 K‘uluttajlat, jotka - luottavat ~ kuluttajajérjestdjen  suojelevan  heidén 64.0 % 64,0 % 477 % 68.3 %
oikeuksiaan kuluttajina
2.17 Ero luottamuksessa kuluttajajérjestdjd ja viranomaisia kohtaan 9,2 % 10,0 % 5,3 % 10,2 %
218 Kansallinen julkinen rahoitus kuluttajajérjestoille (suoritetut méérét euroina

1 000 asukasta kohti)

Koko Eurooppaa tarkasteltuna yli puolet kuluttajista on sitd mieltd, ettd nykyiset
toimenpiteet tarjoavat heille riittivdn suojan. Kiitosta kuluttajien suojelemisesta saavat

kuluttajajdrjestdt, joihin kertoo luottavansa 64 prosenttia kuluttajista.
luotetuimpia ovat myyjit ja palveluntarjoajat (58 %) ja sitten viranomaiset (55 %).

Seuraavaksi

Kuluttajien kertoman perusteella esimerkiksi harhaanjohtavien mainosten ja tarjousten
madrd on lisddntynyt 12 prosentilla ja vilpillistenkin 9 prosentilla vuodesta 2008. Vuonna
2009 niiden prosenttiosuudet olivat 54 ja 36. Kehitystd voivat ainakin osittain selittdé
taloudellisesti hankalat olot, jotka ovat asettaneet tavarantoimittajat ja palveluntarjoajat
vaikeaan tilanteeseen. Vihittdiskauppiaat ovat kertomansa mukaan térménneet tillaisiin
kaytdntoihin harvemmin kuin kuluttajat: heisti 28 prosenttia on havainnut harhaanjohtavia




ja 20 prosenttia vilpillisii mainoksia tai tarjouksia. Niiden kuluttajien osuus, joiden
mielestd vaarallisia tuotteita on huomattavan paljon, on sekin kasvanut 18 prosentista 24,8
prosenttiin.

Kuluttajavalitukset ovat vdhentyneet huomattavasti: vuonna 2008 niiden osuus oli 16
prosenttia, vuonna 2009 endd 10 prosenttia. Valitettavaa on kuitenkin, ettd valitusten
kisittelyyn tyytyvéisten kuluttajien osuus putosi sekin prosenttiyksikon verran. Vuonna
2009 osuus oli 50 prosenttia.

Vuoteen 2008 verrattuna vuonna 2009 useampi kuluttaja vaihtoi tilipankkiaan tai
sdhkontoimittajaansa. Toisaalta yhd useammalla oli vaikeuksia verrata niihin liittyvia
tarjouksia.



Konsumentstatistik per land

EUROPEISKA UNIONEN

Europeis
ka Tidigare virden och EU-genomsnitt
SE unionen
2009 2008 EU-12 EU-15
Andel konsumenter som kéanner sig tillrdckligt skyddade enligt gillande 54,6 % 51,0 % 40,7 % 58,3 %
regelverk
1 TILLSYN
11 éngiel konsumenter som litar pa att myndigheterna tillvaratar deras 54.8 % 54,0 % 42.4% 58,1 %
rittigheter som konsumenter
12 Andel }(olnsumenter som litar pd att séljarna/leverantérerna tillvaratar 58,1 % 59,0 % 46,9 % 61,0 %
deras rittigheter som konsumenter
1.3 Andel konsumenter som stétt pa vilseledande reklam eller erbjudanden 53,9 % 42,0 % 52,0 % 54,4 %
1.4 bA;ﬁzlgl%:;sumemer som stott pa reklam eller erbjudanden som &r 357 % 27.0 % 38,9 % 348 %
15 Andeil detalq.hapdlar? som under det senaste dret stott pa erbjudanden 20,0 % Uppgift 31.5% 17,9 %
som &r bedrégliga fran konkurrenter saknas
Andel detaljhandlare som under det senaste aret stott pa vilseledande o Uppgift o o
1.6 reklam eller erbjudanden fran konkurrenter 284 % saknas 40,0 % 263 %
17 Marknadsk(')ntr.oll avseende 'elektromska produkter — andel stéllen som 55,5 % Uppgift 52.8 % 54.8 %
noterades for vidare granskning saknas
18 Markggdskontroll avseende mobila tjanster — andel stillen dar 529 % Uppgift 624 % 459 %
overtradelser konstaterades saknas
PRODUKTSAKERHET
19 Antal Rapexunderrittelser enligt artikel 12 — underrittelse om allvarlig 1687 1537 Uppgift Uppgift
’ risk saknas saknas
1.10 Andel konsumenter som anser att manga produkter inte dr sikra 24,8 % 18,0 % 28,5 % 23,8 %
1.11 Andel detaljhandlare som anser att ménga produkter inte ar sdkra 16,3 % 15,7 % 23,2 % 15,1 %
1.12 Andel detaljhandlare vars produkter kontrollerats av myndigheter 22,2 % 44,0 % 27,9 % 21,2 %
1.13 Andel detaljhandlare vars produkter aterkallats eller dragits tillbaka 6,9 % 20,6 % 7,4 % 6,8 %
1.14 Andel konsumenter som hort talas om aterkallelse av produkter 67,5 % 75,0 % 55,9 % 70,6 %
1.15 Andel konsumenter som sjdlva drabbats av att en produkt aterkallats 9,5 % 10,0 % 6,0 % 10,4 %
L6 Andel detaljh‘e‘igdlaure som utfort provning for att garantera att de 27,6 % 4.7 % 31,4 % 26,9 %
produkter de séljer dr sakra
L17 A"ndel detalujhandlare som fatt klagomal fran konsumenter om 8.9 % 140 % 12,0 % 8.3 %
sdkerheten pa deras produkter
DETALJHANDLARNAS KUNSKAPER OM KONSUMENTSKYDDSLAGSTIFTNINGEN
Andel detaljhandlare som anser att de dr vél informerade om o o o o
118 produktsékerhetslagstiftningen 65,9 % 95,7 % 64,4 % 66,1 %
L19 A_ndel .de.t.a_lﬁ_landlare som kinde till angerfristens ldngd vid 2.8 % Uppgift 114 % 248 %
distansforséljning saknas
1.20 /}ndcﬁl detaljhandla_re som kidnde till den lagstadgade fristen for att 257 % Uppgift 29.1 % 25,0 %
aterldmna en felaktig produkt saknas




2 KONSUMENTERNAS STALLNING

KLAGOMAL
2.1 Andel konsumenter som lamnat in klagomal till en sdljare/leverantor 10,3 % 16,0 % 12,1 % 9,8 %
29 .Ande} konsumenter som ansig att de hade orsak att klaga, men dnda 40 % 6.0 % 112 % 21 %
inte ldmnade in nagot klagomal
2.3 Andel konsumenter som var ndjda med klagomalshanteringen 49,7 % 51,0 % 50,1 % 49,6 %
Andel konsumenter som inte vidtog nagra ytterligare atgirder efter en o o o o
24 otillfredsstallande klagomalshantering 464 % S10% 592 % 425 %
2.5 Andel konsumenter som stétt pa problem vid kép av varor eller tjanster 14,3 % 22,0 % 23,3 % 11,9 %

PROVNINGSMOJLIGHETER

26 A“n.del konsum?nter som anser gtt dgt ir }att att 10sa tvister med 373 % 39,0 % 333 % 385 %
siljare/leverantorer genom alternativ tvistlosning

27 A“n.del konsum?nter som anser att det ar latt att 16sa tvister med 2.8% 30,0 % 19,6 % 237 %
sdljare/leverantorer genom domstol

2.8 Andel detaljhandlare som kénner till alternativa tvistlosningsmetoder 56,6 % 67,0 % 51,0 % 57,6 %

2.9 Andel detaljhandlare som utnyttjat alternativ tvistlosning 9,3 % 19,4 % 7,8 % 9,6 %
LEVERANTORSBYTE

2.10 Andel konsumenter som har bytt bank for girokonto 11,5 % 9,2 % 11,3 % 11,5 %

Andel konsumenter som haft svart att jamfora erbjudanden fran banker

2.11 som erbjuder girokonto 373 % 33,7 % 30,4 % 39,2 %
2.12 Andel konsumenter som har bytt elleverantor 11,6 % 8,6 % 1,2 % 14,4 %
213 g?e(i/eelral;?;selllﬁmenter som haft svart att jimfora erbjudanden fran 431 % 293 % 409 % 437 %
214 3;;?%22;;23:; som kénde till prisutvecklingen hos sin elleverantor 69.4 % 83.7 % 73.4 % 68,5 %
KONSUMENTSKYDDSASPEKTER
215 Andel konsumenter som dndrat sitt forhallningssitt  efter 38.7 % Uppgift 3759 39.0 %
’ uppmérksamhet i medier ’ saknas > ’
KONSUMENTORGANISATIONER OCH INFORMATION
216 Andel konsume{ltgr som litar p& att konsumentorganisationerna 64.0 % 64.0 % 417 % 68,3 %
tillvaratar deras rattigheter som konsumenter
Skillnad mellan fortroendet for konsumentorganisationer —och o o o o
217 fortroendet for myndigheter 9.2 % 10,0 % 53 % 102 %
218 Nationell statlig finansiering av konsumentorganisationer (totalt i euro | Uppgift Uppgift Uppgift Uppgift
’ per 1 000 invanare) saknas saknas saknas saknas

e Hilften av EU:s konsumenter kénner sig tillrickligt skyddade genom det befintliga
regelverket. Anslaget till konsumentskyddsarbete gér till konsumentorganisationer. Bland
konsumenterna har 64 % fortroende f{6r konsumentorganisationerna, 58 % for
sdljarna/leverantorerna och 55 % for myndigheterna.

e Utifran konsumenternas erfarenheter har vilseledande reklam eller erbjudanden 6kat med
12 % respektive 9 % sedan 2008 och uppgick 2009 till 54 % respektive 36 %. Detta kan
delvis bero pd de svara ekonomiska forhdllandena, eftersom ménga leverantdrer har
tvingats till gbra stora inskrdnkningar. Nar detaljhandlarna tillfragades om samma sak
uppgav en mindre andel att de hade stott pa sddana metoder pa marknaden: 28 % av
detaljhandlarna hade stott pd vilseledande reklam eller erbjudanden och 20 % reklam eller



erbjudanden som var bedrigliga. Andelen konsumenter som anser att manga produkter
inte ar sdkra okade fran 18 % till 24,8 %.

Konsumentklagomélen minskade betydligt frdn 16 % under 2008 till 10 % under 2009.
Tyvirr sjonk ocksd andelen konsumenter som var ndjda med klagomalshanteringen med
en procentenhet till 50 % under 2009.

Fler konsumenter bytte bank for girokonto eller elleverantdr under 2009 jamfort med
2008, men fler hade problem med att jaimfora erbjudanden frén béada typer av
tjénsteleverantorer.



