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REZUMAT

Prezentul studiu are 3 capitole in care s-a desfasurat subiectul de evaluare a nivelului de informare si a nivelului
de incredere in institutia Agentia pentru Protectia Consumatorilor, obiective setate in metodologia studiului.

Indicatori de informare si incredere ai consumatorilor

Denumire indicator Indicator
I. Indicator de informare 66
2. Indicator de incredere 43

I. Determinarea si evaluarea indicatorului de informare

Indicatorul de informare a consumatorilor, despre drepturile sale in calitate de consumatori si despre Agentia
pentru Protectia Consumatorilor, constd in determinarea notorietatii Agentiei in randul populatiei Republicii
Moldova. Pentru aceasta, respondentii au fost intrebati daca ei cunosc, au auzit, dar nu stiu detalii sau nu cunosc
despre Agentia pentru Protectia Consumatorilor.

Segment - tintad: populatia generala - toti respondentii (874 respondenti)

Metoda de calcul: Indicatorul de informare s-a calculat ca suma ponderilor respondentilor care ,au auzit de
aceasta institutie si cunosc unele detalii” (9%) + ,au auzit, dar nu cunosc detalii” (57%).

2. Determinarea si evaluarea indicatorului de incredere

Pentru determinarea increderii in Agentia pentru Protectia Consumatorilor, respondentilor care au indicat ca ei
» o co s y < » . . s

au auzit si cunosc unele detalii” si celor care au raspuns ca "au auzit, dar nu cunosc detalii” despre agentie, li s-a
adresat intrebarea despre nivelul de incredere in institutie.

Segment - tinté: din esantionul general au fost selectati respondentii care cunosc sau au auzit de Agentia Pentru
Protectia Consumatorilor (580 respondenti).

Metoda de calcul: Indicatorul de incredere a fost calculat in felul urmator: suma ponderilor pentru variantele de
raspuns "deplina incredere" (7%) + "mai degraba am incredere" (36%).

Aspecte Generale de Cunoastere a Drepturilor Consumatorilor

In cadrul studiului reprezentativ national au fost intervievati 874 de respondenti. Pentru inceput, ei au fost
intervievati cu referire la cunostintele lor in vederea drepturilor consumatorilor. Cei mai multi dintre respondenti
(40%) evalueaza nivelul cunostintelor ca mediu cu notele 5-7, pe o scala de la 1 1a 10, 37% ofera note intre intervalul
0-4, iar 20% isi apreciazad cunostintele la nivel inalt in intervalul 8-10. Mai mult de jumatate dintre respondenti
(61%) au auzit despre Legea privind protectia consumatorilor. Respondentii care cunosc aceastd lege au
nominalizat urmatoarele aspecte prevazute de legea respectiva: stipuleaza respectarea drepturilor consumatorilor
si prevede returnarea produsului daca acesta are termen de valabilitate expirat sau este necalitativ (cite 10%)

Din totalul respondentilor, 14% au cadutat informatii cu privire la protectia drepturilor consumatorilor. Iata cele
mai frecvente motive invocate de respondenti: dorinta de a fi informat (37%) si procurarea unui produs/ serviciu
necalitativ si incalcarea drepturilor consumatorului (25%). Circa 80 la suta dintre cei care nu au cautat informatie
despre protectia drepturilor consumatorilor au numit urmatoarele motive: nu a simtit necesitatea (50%), nu s-a
confruntat cu incalcarea drepturilor consumatorilor (13%), nu a avut timp (12%).

Pe langa cercetarea cunostintelor, am adresat o intrebare ce vizeaza practicile de consum. Ea se referea la frecventa
verificdrii termenului de valabilitate la produsele alimentare. Astfel, 42% dintre respondenti verificd termenul de
valabilitate in toate cazurile, 21% - in majoritatea cazurilor. Cota celor care nu au aceastd obisnuinta nu depaseste
20 la suta.



Evaluarea Notorietatii Agentiei pentru Protectia Consumatorului

Am evaluat in mod spontan notorietatea Agentiei pentru Protectia Consumatorilor, rugdndu-i pe respondenti sa
mentioneze institutia la care ei se pot adresa in cazul in care drepturile lor de consumator au fost incalcate. In mare
masurd, respondentii cunosc ca exista o anumita agentie, dar nu au numit denumirea ei (10%), insa 6% au
pronuntat numele de Agentia pentru Protectia Consumatorilor, 4% au indicat linia fierbinte. Notorietatea Agentiei
pentru Protectia Consumatorilor a fost evaluata in raport cu notorietatea altor institutii. Astfel, cele mai bine
cunoscute institutii sunt: Ministerul Sanatatii (94%), Banca Nationald (91%) si Ministerul Transporturilor si
Infrastructurii Drumurilor (78%). Agentia pentru Protectia Consumatorilor are un indicator de informare de 66%,
dintre care, 9% - cunosc unele detalii, iar 57% - au auzit, dar nu cunosc detalii. In topul celor mai de incredere
institutii s-au clasat: Ministerul Sanatatii (46%), Agentia pentru Protectia Consumatorului (43%) si Biroul National
de Statistica (43%). Indicatorul de incredere contine insumarea ponderilor de ,incredere deplina” si de ,mai
degraba am incredere”. Cele mai frecvente motive de incredere in Agentia pentru Protectia Consumatorilor sunt:
ofera ajutor/tine cont de problemele oamenilor (20%), apara drepturile consumatorilor (16%), am auzit despre
cazuri care au fost rezolvate (14%), am apelat si problema mea a fost solutionatd (8%). Printre motivele de
neincredere in aceastd institutie se numara: nu este intreprins nimic (12%), drepturile consumatorilor nu sunt
respectate (12%), institutia nu activeaza eficient (11%).

Dintre respondentii care au auzit de Agentia pentru Protectia Consumatorilor, 8% au beneficiat de serviciile
acesteia. Doar persoanele care au beneficiat de serviciile Agentiei pentru Protectia Consumatorilor au fost rugate
sd aprecieze daca ar recomanda serviciile agentiei rudelor, prietenilor, cunoscutilor. Astfel, s-a calculat Net
Promoter Score al Agentiei. Acest indicator este egal cu o puncte si se considera un scor pozitiv atita timp, cat
aceastd valoare nu este un numar negativ.

Depistarea Deficientelor Produselor/Serviciilor

37% dintre respondenti au declarat ca au depistat deficiente ale produselor/ serviciilor procurate. Acestia au descris
astfel situatiile in care s-au confruntat deficiente ale produselor/ serviciilor: procurare produse lactate alterate/
expirate (34%), procurare produse alimentare alterate/ expirate (25%), procurare produse din carne alterate/
expirate (13%).

Jumatate dintre respondenti s-au adresat vanzatorului/ administratorului magazinului atunci cand au depistat
anumite nereguli la produsele, serviciile procurate, iar 42 % dintre eu nu au actionat in nici un fel. Aproape toti
respondentii sunt de parere ca cetdtenii au dreptul sa solicite din partea agentului economic: restituirea banilor,
inlocuirea gratuita a produsului necorespunzator cu un produs similar de calitate adecvata si inldturarea gratuita
a neregulilor produsului.

Produsele cu cele mai frecvente incalcari la procurarea lor sunt produsele alimentare, jumatate dintre respondenti
recunosc ca li s-au incélcat drepturile de consumator pe parcursul ultimului an la procurarea acestor produse.
Marea majoritate (83%) crede ca incalcarea drepturilor consumatorilor, in general la procurarea produselor
alimentare, este o practica frecventa. Cota respondentilor carora li s-a incélcat drepturile la procurarea altor
produse nu depaseste 5%. Alte produse la care s-au semnalat incalcari la procurare in general sunt: medicamente,
aparate de uz casnic, incaltaminte, imbracaminte.

O treime dintre respondenti crede ca dreptul consumatorilor se incalca la cumpararea serviciilor: medicale (34%),
distributia electricitatii, gazului (30%), distributia apei (21%). Topul serviciilor la livrarea carora respondentilor
personal li s-au incélcat drepturile este completat de serviciile mentionate anterior.



Surse de Informare

Majoritatea respondentilor (78%) care a relatat ca stie despre Agentia pentru Protectia Consumatorilor a auzit
despre aceastd agentie de la televizor. 29% au aflat despre agentie de la cunoscuti, prieteni, 26% - de la radio. De
doua ori mai putini respondenti au aflat de pe motoarele de cdutare, aceiasi cota a aflat de pe retelele de socializare.
Incidenta utilizatorilor de internet este de 63%, dintre care, 47% acceseaza zilnic internetul. Cele mai accesate site-
uri zilnic sunt: motoarele de cautare, YouTube, Skype. Aproape jumadtate dintre respondenti utilizeaza
Odnoklassniki.ru, iar putin peste o treime - Facebook.com.



INTRODUCERE

Studiul dat a fost efectuat de compania Magenta Consulting la solicitarea Agentiei pentru Protectia Consumatorilor.
Scopul proiectului: Stabilirea indicelui de informare si de incredere a consumatorului.

Obiectivele sondajului:

. Determinarea si evaluarea indicatorului de informare
. Determinarea si evaluarea indicatorului de incredere
Metodologie

Chestionarul a fost elaborat de Magenta Consulting impreuna cu Agentia pentru Protectia Consumatorilor in
cadrul discutiilor unde au fost stabilite aspectele necesare pentru a fi evaluate.

INDICATORI

Conform obiectivelor cercetarii, s-au determinat indicatorii de informare si incredere.

3. Determinarea si evaluarea indicatorului de informare

Indicatorul de informare a consumatorilor, despre drepturile sale in calitate de consumatori si despre Agentia
pentru Protectia Consumatorilor, constd in determinarea notorietatii Agentiei in randul populatiei Republicii
Moldova. Pentru aceasta, respondentii au fost intrebati daca ei cunosc, au auzit, dar nu stiu detalii sau nu cunosc
despre Agentia pentru Protectia Consumatorilor.

Segment - tinta: populatia generala - toti respondentii.

Metoda de calcul: Indicatorul de informare s-a calculat ca suma ponderilor respondentilor care ,,au auzit, dar nu
cunosc detalii” si ,au auzit de aceastd institutie si cunosc unele detalii”.

4. Determinarea si evaluarea indicatorului de incredere

Pentru determinarea increderii in Agentia pentru Protectia Consumatorilor, respondentilor care au indicat ca ei
”au auzit si cunosc unele detalii” si celor care au raspuns ca “au auzit, dar nu cunosc detalii”, li s-a adresat
intrebarea despre nivelul de incredere in institutie.

Segment - tinta: din esantionul general au fost selectati respondentii care cunosc sau au auzit de Agentia Pentru
Protectia Consumatorilor.

Metoda de calcul: Indicatorul de incredere a fost calculat in felul urmator: suma ponderilor pentru variantele de
raspuns deplina incredere + mai degraba am incredere.

Elaborarea si testarea chestionarului:

Chestionarul a fost elaborat in baza sugestiilor si feedbackului Agentiei pentru Protectia Consumatorilor. El s-a
realizat in limbile romana si rusa.

In prealabil, a fost efectuati testarea in limbile roména si rusi a chestionarul propus.
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Descrierea esantionului

Colectarea datelor a fost efectuata prin metoda CATI de colectare a datelor la telefon cu ajutorul unui chestionar
care contine atat intrebari inchise (intrebari care presupun variante de raspuns), cét si intrebari deschise (cu
raspuns liber).

Sondajul a fost realizat pe un esantion de 874 de respondenti, asigurind o marja de eroare de +4%.

Pentru atingerea reprezentativitatii la nivelul intregii republici, esantionul general este stratificat probabilistic
multistadial, in functie de regiune si mediul de resedinta.

Tabel 1: Distribuirea geografica a respondentilor, N= 874

18

Group 1 Briceni, Edinet, Ocnita si Donduseni Uibag 29379 19
Rural 147003 45 44
Group 2 Soroca, Drochia si Floresti Urban 64298 17 17
Rural 159693 50 54
8 T herer : DA c ea . Urban 172136 54 56
Group 3 Mun. Balgi, Falesti, Glodeni, Rascani si Sangerei Rural L 6o 6o
. . . .. . Urban 51348 15 15
Group 4 Orhei, Rezina, Soldanesti si Telenesti Rural 177415 56 5
s Urban 622483 187 179
Group 5 Mun. Chisinau Rural e 7 3
Group 6 Anenii Noi, Criuleni, Ialoveni si Straseni Urban 45580 5 14
Rural 229074 79 74
T, . Urban 59400 17 16
Group 7 Ungheni, Calarasi si Nisporeni Rural 145480 5 46
Group 8 Basarabeasca, Hancesti, Leova si Cimislia Urban 49510 5 3
Rural 159113 49 46
< . . Urban 26806 9 8
Group 9 Céuseni, Stefan Voda Rural - T e
Group 10 UTA Gagauzia Urban 52736 16 18
Rural 74917 23 21
Group 11 Taraclia, Cahul si Cantemir b S 5 5
’ Rural 127352 42 39

TOTAL 2836060 874 874
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CAPITOLUL I: ASPECTE GENERALE DE CUNOASTERE A DREPTURILOR
CONSUMATORILOR

Fiind intrebati in ce masura isi cunosc drepturile in calitate de consumator, respondentii au determinat cu ajutorul
unei scale de la 1 la 10 (unde o — Deloc nu cunosc, iar 10 — Foarte bine cunosc) cunostintele lor. Asadar, peste o
treime au declarat un nivel scdzut de cunoastere a drepturilor (0-4), aproape aceeasi cota isi apreciaza cunostintele

la nivel mediu (5-7), iar 20% au dat cele mai inalte aprecieri ale cunostintelor - 8-10.

Figura 1: Evaluare cunostintelor despre drepturile consumatorului, (Q1), N=874, %
=04
37 40 5@ 701
B 83 10

0% 25% 50% 75% 100% Ll

Peste jumatate dintre respondenti (61%) au declarat ca au auzit despre Legea privind protectia consumatorilor, mai

mult de o treime (38%) mentioneaza cd nu au auzit despre asemenea lege.

Figura 2: Notorietatea Legii privind protectia consumatorilor, (Q2), N=874, %

M Da,thm@uzittlesprePaceastalege
Nu,EhuBam@uzit
B NS/NR

Respondentii care au auzit despre Legea privind protectia consumatorilor au fost rugati sa numeasca 3 aspecte
prevazute de aceastd lege. Fiecare al zecelea respondent si-a exprimat parerea ca legea in cauza: stipuleaza
respectarea drepturilor consumatorilor si prevede returnarea produsului, daca acesta are termen de valabilitate
expirat sau este necalitativ. Alte aspecte enumerate de respondenti sunt: dreptul de returnare a produsului in
termen de 14 zile, dreptul de a primi bonul de plata dupa efectuarea cumparaturilor, dreptul de a scrie plangere.

Figura 3: Aspecte prevazute de Legea privind protectia consumatorilor, (Q3), N=536, %

Stipuleaz3 respectarea drepturilor consumatorilor [ 10

Returnarea produsului daci are termen de valabilitate expirat [ 10
Dreptul da returnare a produsului in termen de 14 zile [l 3

Dreptul de a primi bonul de plata dupa efectuarea cumparaturilor

Dreptul de a scrie plangere

Restituirea banilor pentru un produs/ serviciu necorespunzator

Adresarea la anumite institutii pentru a protectia consumatorului

Stipuleaza regulile cu privire la produsele alimentare

Etica comportamentala a vanzatorului

Dreptul la informare despre provinienta produsului

Autorizarea si licentierea spatiilor comerciale

Dreptul la igiena si securitate a produselor

Utilizarea liniei fierbinti/ apelarea magazinelor

Dreptul de a beneficia de pretul corect (facturi)

Adresarea in instante de judecata la nerespectarea drepturilor

Preturi inaccesibile

Alta

Nu stiu/ Nu raspund

e L U O



Capitolul I: ASPECTE GENERALE DE CUNOASTERE A DREPTURILOR CONSUMATORILOR 10

Au cautat informatii cu privire la protectia drepturilor consumatorilor 14% dintre respondenti, insd majoritatea
participantilor la sondaj — 85%, nu a cautat informatii cu privire la acest subiect.

Figura 4: Intentia de a cduta informatii cu privire la protectia drepturilor consumatorilor, (Q4), N=874, %

M Da
Nu
B Ns/ Nr

85

Fiecare al treilea respondent a indicat cd a cdutat informatii despre protectia drepturilor consumatorilor din
motive neconditionate, adica, pur si simplu din dorinta de a cunoaste. Fiecare al patrulea respondent a mentionat
motivul ca in trecut a procurat un produs/ serviciu necalitativ si li s-au incélcat drepturile consumatorilor. 8% nu
au cautat informatii intentionat, ci au intalnit-o in diferite surse de informare. Iar 7% au cautat informatii la aceasta
tema pentru cd aveau un program de studii care presupunea ca trebuiau sa se documenteze la acest subiect sau

aveau un serviciu care presupunea lucru cu date despre protectia consumatorilor.

Figura 5: Motive de a cduta informatii despre protectia drepturilor consumatorilor, (Qs), N=120

Dorinta de a fiinformat 37
Produs/serviciu necalitativ si incdlcarea drepturilor consumatorului 25
Nu a cautatintentionat, a gasitininternet, TV, radio, ziare 8
Informatii din cadrul programului destudii/serviciu 7

Produsele alimentare expirate, necalitative
Informatii daca este posibilitatea de a returna produsul cumparat

Informatii cu privirela drepturilela procurarea utilajelortehnice

4

4

3
Probleme cu livrarea serviciilor comunale 3
Informatii despredeservirea in magazine 2
Alta 2

3

Nu stiu/nu raspund

Jumatate dintre respondentii care nu au cautat informatii despre protectia consumatorilor au indicat ca nu au
simtit necesitatea. 13% nu s-au confruntat cu incalcarea drepturilor consumatorilor, iar 12% nu au avut timp pentru
a se informa pe acest subiect. Cate 4% nu au stiut unde sa se informeze, nu au acces la informatie sau nu au

incredere cd se va rezolva situatia.
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Figura 6: Motive de a nu cauta informatii despre protectia drepturilor consumatorilor, (Q6), N=747, %
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Se descurca si fara safieinformat

Alta

Nu stiu/nu raspund
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Circa 42% dintre respondenti declara ca verifica termenul de valabilitate al produselor in toate cazurile, de doua
ori mai putini respondenti (21%) — in majoritatea cazurilor. Ponderea celor care fac asemenea verificari uneori la

procurarea alimentelor este de 16%, cu circa 5 p.p. mai putin - rareori si 8% - niciodata.

Figura 7: Frecventa verificarii termenului de valabilitate al produselor alimentare, (Q15),N=874, %

in toate cazurile 42
in majoritatea cazurilor 21
Uneori 16
Rareori 11
Niciodats M 8
Nustiu | 1
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CAPITOLUL II: EVALUAREA NOTORIETATII AGENTIEI PENTRU PROTECTIA
CONSUMATORULUI

Toti respondentii au fost rugati sa indice cum se numeste institutia la care pot sa se adreseze in cazul in care li se
incalca drepturile de consumatori. 10% au spus ca stiu ca exista o asemenea institutie, dar nu au mentionat numele
ei. 6% au indicat numele institutiei, Agentia pentru Protectia Consumatorilor, 4% considera ca existd un numar de
telefon, linia fierbinte la care pot apela in caz ca li se incalca drepturile. Cate 2% au spus ca nu tin minte, dar la
necesitate vor cauta, departamentul de véanzari al magazinului sau institutiile Agentia Nationald pentru
Reglementare in Energetica a Republicii Moldova, Union Fenosa, Moldtelecom.

Figura 8: Institutii responsabile pentru gestionarea cazurilor de incélcare a drepturilor de consumator in opinia
respondentilor (raspunsuri libere), (Q7), N= 874

Cunoaste dar nu a numit numele agentiei 10
Agentia Pentru Protectia Consumatorilor 6
Linia fierbinte 4
Nu tine minte, darla necesitate va cauta 2
Departamentul de vanzare/ administratia magazinului,institutiei 2
ANRE/ Union Fenosa/ Moldtelecom 2
Nu tine minte 1
Politie | 1
Primarie 1
Instante de judecatd/jurist/avocat 1
Organizatia epidiologica/siguranta alimentelor 1
incentre raionale/orase 1
Centru de medicina preventivd/Medic/ Centrul National pentru Sanatate Publica 0
Inspectia muncii/ Protectia muncii 0
Organizatiideapdararea drepturilor omului 0
Inspectoratul Fiscal Principal de Stat 0
Agentia Nationald Pentru Siguranta Alimentelor 0
Centre de Asistentd a Consumatorilor/alegesanatos.md 0
Agentia de Asigurarea calitatii 0
Alta 1
Nu stiu/ nu raspund 66
0 50 100

Participantilor la sondaj li s-a prezentat o lista de institutii fatd de care ei au fost rugati sa indice gradul de
cunoastere. Respondentii au auzit despre aceste institutii si cunosc unele detalii in mai mare masura fata de
Ministerul Sanatatii (26%) si Banca Nationala (22%). Pe aceeasi pozitie s-au clasat: Ministerul Transporturilor si
Infrastructurii Drumurilor (16%), Autoritatile Administratiei Publice Locale (15%), Agentia Nationala a fortei de
Muncd (1%). In general, 66% dintre respondenti cel putin au auzit despre Agentia pentru Protectia
Consumatorului, dintre care, 9% - cunosc unele detalii, iar 57% - au auzit, dar nu cunosc detalii. Agentia pentru
Protectia Consumatorului, conform indicatorului de informare, este cunoscuta de respondenti aproximativ la
acelasi nivel ca si Agentia Nationald a Fortei de Munca (68%) sau Biroul National de Statistica (61%).
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Figura 9: Notorietatea Agentiei pentru Protectia Consumatorului comparativ cu alte institutii, (Q8), N= 874
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Increderea in institutii se poate calcula prin cumularea a doui variabile: deplina incredere si mai degraba am
incredere. Astfel, in topul celor mai de incredere institutii s-au clasat: Ministerul Sanatatii (46%), Agentia pentru
Protectia Consumatorului (43%) si, pe aceeasi pozitie, Biroul National de Statistica (43%). Respondentii au mai
putind incredere in: Ministerul Transporturilor si Infrastructurii Drumurilor (32%), Banca Nationala (33%) si in
Autoritatile Administratiei Publice Locale (33%). Dintre respondentii care cunosc Agentia pentru Protectia
Consumatorului, 7% au incredere depling, 36% - mai degraba au incredere, 28% - mai degraba nu au incredere, iar
18% - nu au deloc incredere.

Figura 10: Nivelul de incredere in Agentia pentru Protectia Consumatorului comparativ cu alte institutii, (Q9)
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Cetatenii care si-au exprimat parerea ca mai degraba nu au increde in APC si nu au deloc incredere in APC au fost
rugati sa numeascd motivele neincrederii. Cate 12% au mentionat cd: nimic nu este intreprins sau drepturile
consumatorilor nu sunt respectate. Cu Lp.p. mai putin au indicat ca aceasta institutie nu activeaza eficient. Cate
9% spun cé: nu au incredere in nici o institutie sau exista coruptie si trebuie sa achiti.
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Figura 11: Motive de neincredere in Agentia pentru Protectia Consumatorului, (Q10), N=265
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Fiecare al cincilea cetdtean are incredere in Agentia pentru Protectia Consumatorului pentru ca aceasta institutie
ofera ajutor, tine cont de problemele oamenilor. 16% indica faptul cd APC apara drepturile consumatorilor, iar 14
au auzit despre unele cazuri rezolvate de citre APC in favoarea consumatorilor. Aproape fiecare al zecelea
respondent a apelat la Agentia pentru Protectia Consumatorilor si problema lor a fost solutionata.

Figura 12: Motive de incredere in Agentia pentru Protectia Consumatorilor, (Q1r1), N=249
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Respondentii care cel putin au auzit sau cunosc detalii despre Agentia pentru Protectia Consumatorului au fost
intrebati dacd au apelat vreodata la serviciile Agentiei. Astfel, 8% dintre ei au apelat la Agentia pentru Protectia

Consumatorului.
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Figura 13: Beneficierea de serviciile Agentiei pentru Protectia Consumatorului, (Q12), N=580
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Net Promoter Score este un indicator care se utilizeaza pentru masurarea loialitatii si masurii in care beneficiarii
unor servicii ale agentiei ar recomanda utilizarea acestora rudelor, prietenilor sau cunoscutilor. Net Promoter
Score al Agentiei pentru Protectia Consumatorului constituie o puncte, acesta fiind considerat un scor pozitiv (>0
- pozitiv, >50 — excelent), asadar, ponderile promotorilor si a detractorilor sunt egale.

Figura 14: Net Promoter Score al Agentiei pentru Protectia Consumatorului, (Q13), N=46
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CAPITOLUL III: DEPISTAREA DEFICIENTELOR PRODUSELOR/SERVICIILOR

In ultimul an, 37% dintre respondenti au indicat ci au depistat deficiente ale produselor/ serviciilor procurate, iar

majoritatea (61%) nu au intalnit asemenea deficiente.

Figura 15: Depistarea deficientelor la produsele/ serviciile procurate in ultimul an, (Q16), N=874
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Cei care au depistat anumite deficiente la produsele/ serviciile procurate au descris experientele nepladcute prin
care au trecut. Mai mult de o treime dintre respondenti a avut situatii neplacute la procurarea lactatelor: 18% au
procurat produse lactate alterate, iar 16% - cu termen de valabilitate expirat. Fiecare al patrulea respondent a
procurat produse alimentare necorespunzatoare: 14% au procurat produse alimentare expirate, 11% - produse
alimentare alterate. Alte incalcari depistate au fost mentionate la procurarea alimentelor: carne, produse de

panificatie, peste.

Figura 16: Descrierea situatiilor ale deficientelor la produsele/ serviciile procurate, (Q17), N=326, %
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Jumatate dintre respondentii care au intalnit pe parcursul ultimului an anumite neajunsuri la produsele/ serviciile
procurate s-au adresat la vanzatorul/ administratorul magazinului cand au depistat o anumita problema. Circa 7%
au ales sa nu mai cumpere/ utilizeze serviciile acestui prestator in viitor, iar 3% au recomandat cunoscutilor sa nu
cumpere din magazinul unde ei s-au confruntat cu anumite probleme ale produselor. Nu au actionat in nici un fel
la depistarea unor neajunsuri la produse/ servicii circa 42% dintre respondenti.

Figura 17: Actiunile in ultima situatie a depistarii deficientelor la produse/ servicii, (Q18), N=326, %
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Toti respondentii au fost rugati sa mentioneze ce poate solicita consumatorul agentului economic, in caz cd sunt
depistate deficiente ale produselor/ serviciilor procurate. Marea majoritate a acestora (92%) a afirmat ca pot solicita
restituirea banilor pe care i-au achitat pentru produs. De asemenea, o pondere considerabil de mare (84%)
mentioneaza cd agentul economic trebuie sa inlocuiasca gratuit produsul necorespunzator cu un produs similar
de calitate adecvata. 75% sunt de parere ca pot solicita inldturarea gratuita a neregulilor pe care le are produsul.
Cu 10 p.p. mai putin considera cd au dreptul sa solicite inlocuirea cu un produs aseméanator de alt model. Circa o
treime crede c3, in caz de deficiente, agentul economic trebuie sa reduca pretul la produsul necorespunzator.

Figura 18: Cazuri de solicitari din partea consumatorului citre agentul economic, (Q19), N= 874, %
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In figura urmitoare avem prezentate 2 variabile: tipurile de produse la care respondentii cred ci cel mai des se
incalca dreptul de consumator si tipurile de produse la care respondentilor li s-a incalcat personal dreptul de
consumator in ultimul an. In topul listei se plaseaza produsele alimentare si bauturile. In cazul acestor produse,
83% dintre respondenti cred ca se incalca drepturile de consumator in general, iar % dintre respondenti
marturisesc ca anul acesta li s-a incalcat dreptul lor personal de consumator in cazul procurarii de produse
alimentare si bauturi. O pondere de 20 la suta crede ca se incalca dreptul de consumator in cazul procurarii
medicamentelor. Aproximativ in aceiasi masura a fost apreciata incalcarea dreptului consumatorului la produsele:
aparate de uz casnic (12%), incaltaminte (10%), imbracaminte (10%). 39% dintre respondenti a declarat ca in ultimul
an nu li s-a incélcat dreptul de consumator la procurarea anumitor produse.
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Figura 19: Tipuri de produse la care se incalca cel mai des dreptul consumatorului, (Q20-Qz21), N=874, %
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Similar ca in figura precedentd, am prezentat tipuri de servicii la care se incalca cel mai des dreptul consumatorilor
si servicii la care respondentii personal au depistat ca li s-a incélcat dreptul de consumator. Deci, in general,
serviciile medicale (34%) au fost apreciate ca fiind tipul de servicii la care dreptul consumatorului se incalca cel
mai frecvent. 17% dintre respondenti s-au ciocnit personal cu astfel de incalcari pe parcursul ultimului an. Topul
este continuat de serviciile de distributie a electricitatii si a gazului, unde circa o treime din respondenti vad
incalcdri in general, iar 15% au depistat aceste incalcari personal. Alte tipuri de servicii pentru care existd o
perceptie ca se incalca cel mai des dreptul consumatorului sunt: distributia apei (21%), educatie (13%), servicii pe
internet (11%).

Figura 20: Tipuri de servicii la care se incalca cel mai des dreptul consumatorului, (Q22-Q23), N= 874, %
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CAPITOLUL IV: SURSE DE INFORMARE

Respondentii care cel putin au auzit de Agentia pentru Protectia Consumatorilor au mentionat de unde au aflat
despre aceasta agentie. Majoritatea acestora (78%) s-au informat de la televizor, circa o treime - de la cunoscuti,
prieteni, 26% - de la radio. Cota celor care au auzit de agentie din resursele online este de: 13% - prin motoarele de
cautare, 12% - de pe retelele de socializare. In masura mai mici au fost mentionate sursele: site-uri ale institutiilor
de stat (4%), Conferinte, instruiri organizate de APC (3%).

Figura 21: Sursele de informare despre Agentia pentru Protectia Consumatorilor, (Q14), N=580,%
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Sondajul a stabilit ca 63% dintre respondenti utilizeaza internetul, dintre care, 47% acceseaza zilnic internetul, 8%
- 2,3 ori pe saptamang, 3% - o datd pe saptamana, iar 5% - mai rar.

Figura 22: Frecventa de accesare a internetului, (Q24), N= 874, %
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In cea mai mare misurd sunt accesate zilnic urmitoarele site-uri: motoarele de ciutare (57%), YouTube (49%),
Skype (48%). Aproape jumaitate dintre respondenti utilizeazd Odnoklassnikiru (43%), circa o treime -
Facebook.com (36%), aproximativ aceeasi pondere acceseaza site-uri de stiri (35%), cu 2 p.p. mai putin utilizeaza
zilnic posta electronica.

Figura 23: Frecventa de accesare a anumitor site-uri, (Q25), N=553, %
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In acest capitol se vor prezenta principalele aspecte determinate prin intermediul sondajului reprezentativ
national efectuat in randul cetatenilor.

Respondentii isi evalueazi ca mediu nivelul de cunostinte in vederea drepturilor consumatorilor. Insa, mai mult
de o treime au selectat note in intervalul o-4 pe o scala de la 1la 10 de apreciere a cunostintelor. Mai mult de
jumatate dintre respondenti au auzit despre Legea privind protectia consumatorilor. Acestea sunt aspectele pe
care le contine aceastd lege, dupa parerea respondentilor: stipuleaza respectarea drepturilor consumatorilor si
prevede returnarea produsului, daca acesta are termen de valabilitate expirat sau este necalitativ.

Fiecare al zecea respondent a cdutat informatii despre protectia drepturilor consumatorilor. Cele mai frecvente
motive sunt legate de faptul ca respondentii doresc pur si simplu sd cunoascd informatia la acest subiect sau au
avut o experienta de procurare a unui produs/serviciu necalitativ si astfel li s-a incalcat dreptul de consumator.
Jumatate din acei care nu au cautat informatii motiveaza ca nu au simtit necesitatea, nu s-au confruntat cu
incélcarea drepturilor consumatorilor sau nu au avut timp sa se documenteze.

Circa fiecare al doilea respondent verifica termenul de valabilitate in toate cazurile, de doua ori mai putini sunt
cei care verifica termenul de valabilitate uneori sau rareori. Cand au fost rugati sa indice in forma deschisa
institutia la care pot s se adreseze in cazul in care le sunt lezate drepturile de consumatori, fiecare al zecelea
respondent a mentionat ca stie despre functionarea unei agentii cu acest profil, dar nu cunoaste numele, iar 6% au
numit neasistat denumirea de Agentiei pentru Protectia Consumatorilor

Notorietatea Agentiei pentru Protectia Consumatorilor evaluata in raport cu alte institutii este de 66%, dintre care
9% - cunosc unele detalii, iar 57% - au auzit, dar nu cunosc detalii. Indicatorul de incredere al Agentiei este de 43%,
plasandu-se pe locul doi in topul institutiilor, dupa Ministerul Sanatatii (46%). Cele mai frecvente motive de
incredere in Agentia pentru Protectia Consumatorilor sunt: institutia ofera ajutor si tine cont de problemele
oamenilor, apara drepturile consumatorilor sau respondentii au auzit despre cazuri care au fost rezolvate. Printre
motivele de neincredere in aceastd institutie se numara: nu este intreprins nimic, drepturile consumatorilor nu
sunt respectate, institutia nu activeazi eficient. Au beneficiat de serviciile Agentiei pentru Protectia
Consumatorilor 8% dintre respondenti. Beneficiarii serviciilor agentiei au determinat Net Promoter Score, care
este egal cu o puncte si se considera un scor pozitiv.

Peste o treime dintre respondenti a descris situatiile cAnd ei au identificat deficiente la produsele/ serviciile
procurate. In majoritatea cazurilor, aceste experiente sunt legate de procurarea produselor alimentare (lactate,
care, peste, produse de panificatie) alterate sau cu termen de valabilitate expirat.

Cand respondentii s-au confruntat cu situatiile in care au procurat produse/ servicii necalitative, de cele mai multe
ori respondentii s-au adresat vanzatorului/ managerului magazinului pentru a rezolva problema, iar aproape %2
nu au actionat in nici un fel. Cei mai multi dintre respondenti cred ca la depistarea deficientelor la produsele si
serviciile procurate pot solicita de la agentul economic: restituirea banilor, inlocuirea gratuita a produsului
necorespunzator cu un produs similar de calitate adecvata si inlaturarea gratuitd a neregulilor produsului.

In ultimul an, fiecare al doilea respondent a depistat nereguli la produsele alimentare procurate, declarand ca li s-
a incilcat dreptul de consumator. In general, respondentii percep ci alimentele sunt produsele la care cel mai
frecvent se incalca drepturile consumatorilor. Alte produse mentionate au fost: medicamentele, aparatele de uz
casnic, incdltimintea, imbracamintea. Cu privire la servicii, respondentii cred cd cel mai des dreptul
consumatorului se incalca la procurarea: serviciilor medicale, electricitatii, gazului si a apei.

Despre Agentia pentru Protectia Consumatorilor respondentii au aflat de la televizor, de cele mai multe ori. Alte
surse mentionate in top au fost: sursa de informare directa - cunoscuti, prieteni si radio. Mai putini respondenti au
aflat despre agentie de pe motoarele de cdutare si, in aceeasi masuré, de pe retelele de socializare.

Utilizeaza internetul 63% dintre respondenti, dintre care aproape jumatate acceseaza zilnic internetul. Cele mai
accesate surse de informare sunt: motoarele de cautare, YouTube, Skype. Topul este completat de retelele de
socializare: Odnoklassniki.ru si Facebook.com.
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Anexa 1: Cross-tab-uri

Figura 9C: Notorietatea Agentiei pentru Protectia Consumatorului comparativ cu alte institutii, (dezagregare pe regiuni) (Q8), N=
874
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Figura 10C: Nivelul de incredere in Agentia pentru Protectia Consumatorului comparativ cu alte institutii, (dezagregare pe
regiuni), (Q9)
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o

m
N
(o]

50% 100%

H Deplind incredere

" Mai degraba amincredere
Mai degraba nu amincredere

M Nu am deloc incredere

" Ns/ Nr
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Figura 13C: Beneficierea de serviciile Agentiei pentru Protectia Consumatorului, (Q12) (profilul beneficiarilor) % coloand, N=580

Chisinau 43 26 50 27
. Alt oras decat Chisinau 26 24 0 24
Mediu Pt 31 51 51 49
Total 46 532 2 580
Nord 19 28 0 27
Regiune Centru 66 56 100 57
Sud 15 17 0 16
Total 46 532 2 580
18-29 ani 20 25 0 24
30-44 ani 31 28 100 28
Varsta 45-59 ani 26 27 0 26
60+ ani 23 21 0 21
Total 46 532 2 580
Fara studii, studii primare incomplete 0 0 0 0
Studii primare (4 clase) 0 1 0 1
Gimnaziu - 9 clase 2 10 51 10
Scoald Medie Generala - 11 clase 2 14 0 13
Scoala profesionala 22 19 0 19
studii Liceu '(12 clase) 5 6 0 6
Colegiu 13 13 0 13
Studii superioare incomplete 2 6 0 5
Studii superioare complete a4 28 50 30
Masterat, doctorat 9 3 0 3
NS/ NR 0 2 0 2
Total 46 531 2 579
Da 50 41 50 42
Angajare Nu 51 59 51 58
Total 46 532 2 580
Functionar public/ Bugetar 26 14 0 15
Conducétor / manager 14 4 0 5
SpeC|a.\I|“st callf.lcat (e).(., profesor, medic etc.) [post ce 3 26 100 2
necesita studii superioare]
Muncitor calificat (ex., vanzator, sofer, postas, electrician 14 33 0 31
Ocupatie etc.) [post ce necesitd o pregdtire oarecare sau st
(angajati) Muncitor necalificat (dereticatoare, paznic, lucrez cu ziua in
A s . oy I 4 11 0 10
camp, livada etc.) [posturi ce nu necesita studii, i
Agricultor in gospodarie individualad (posesor de cota) 0 4 0 3
Auto-angajat (de ex. detine patentd, licenta etc.) 9 7 0 7
NS/ NR 9 3 0 3
Total 23 219 1 243
Somer 22 33 0 32
Elev/student 5 11 0 10
Ocupatie Pensionar/invalid 61 43 0 44
(neangajati) = Concediu de maternitate 9 10 100 11
NS/ NR 4 3 0 3
Total 23 313 1 337

Figura 15C: Depistarea deficientelor la produsele/ serviciile procurate in ultimul an, (Q16) (dezagregare pe regiuni), N=874

o Alt oras decat
Chisinau . Total
Chisinau

Da 46 37 34 40 37
Nu 53 61 64 60 61
Ns/ Nr 1 2 2 0 2

Total 187 193 494 30 874
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Anexa 2:

CHESTIONAR ROM

APROB:
Directorul Agentiei pentru Protectia Consumatorilor

Iurie EREMIA

Buna ziua. Ma numesc si reprezint compania Magenta Consulting. Compania noastra efectueaza cercetari

de marketing si sociologice si am dori sa va adresam cateva intrebari despre drepturile Dvs. de consumator. Sondajul este

confidential si dureaza -- minute.

1. Ince misura Dvs. cunoasteti care sunt drepturile Dvs. in calitate de consumator? Vi rugiam si raspundeti utilizind o scald de
la o la 10, unde 0 inseamna — nu-mi cunosc deloc drepturile mele in calitate de consumator, iar 10 —cunosc drepturile mele de
consumator foarte bine. (raspuns unic)

. (NU
0-Delocnule 10 - Foarte bine
cunosc ! g 3 4 > 6 7 8 ? le cunosc CITITH
Ns/ Nr
o I 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
2. Dvs. ati auzit despre Legea privind protectia consumatorilor? (un raspuns posibil)
Da, am auzit despre aceasta lege I
Nu, nu am auzit o
(nu cititi) Ns/ Nr 99

3. Din cite va aduceti aminte, mentionati 3 aspecte prevazute de Legea privind protectia consumatorilor sau daca nu cunoasteti
ce anume prevede aceastd Lege, spuneti ca nu cunoasteti.
[Q3 INTREBATI DOAR RESPONDENTII CARE AU AUZIT SAU CUNOSC LEGEA DE PROTECTIE A CONSUMATORILOR -

Qz-1]
I

2

3

4

Nu cunosc ce este stipulat in Legea privind protectia consumatorilor 5

(NUCITITI) Nuraspund 99

4. Dvs. ati cautat vreodata informatii cu privire la "protectia drepturilor consumatorilor”( fie ati intrebat pe cineva sau ati
cautat oarecare informatii la acest subiect pe internet)? (un raspuns posibil)

Da I
Nu 0
(nu cititi) Ns/ Nr 99

5. De ce ati cautat informatii despre protectia drepturilor consumatorilor? (raspuns liber)
[Q5 iNTREBATI DOAR RESPONDENTII CARE AU CAUTAT VREODATA INFORMATII LA SUBIECTUL PROTECTIEI
DREPTURILOR CONSUMATORILOR - Q4=1]

(NUCITITI) Nuraspund 99

6.  De ce nu ati cautat informatii despre protectia drepturilor consumatorilor? (raspuns liber)
[Q6 INTREBATI DOAR RESPONDENTII CARE NU AU CAUTAT VREODATA INFORMATII LA SUBIECTUL PROTECTIEI
DREPTURILOR CONSUMATORILOR - Q4=0]
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(NUCITITI) Nuraspund 99
7. Dvs. cunoasteti la care organizatie, institutie sau agentie puteti sa va adresati in cazul in care v-au fost incélcate drepturile
Dvs. de consumator? (raspuns liber)

Specificati:

(NU CITITI) Nu stiu/ Nu raspund 99

8. Urmeaza sa va citesc denumirile unor institutii, va rog sa-mi spuneti despre fiecare daca o cunoasteti bine, ati auzit sau nu
cunoasteti institutia respectiva? (un rdaspuns posibil per rind)

9. Varogsd-mispuneti citd incredere aveti in fiecare dintre aceste institutii? (un rdspuns posibil per rind)

[Q9 iNTREBATI DOAR RESPONDENTII CARE CUNOSC INSTITUTIILE INDICATE - Q8=3, Q8=2]

OPERATOR - ROTITI ORDINEA INSTITUTIILOR

Qs Q9
Nici nu Am auzit
. Am . . .
am auzit . de aceasta Mai Mai
zit, . . . . (nu L. . . Nuam (nu
despre institutiesi . .. | Deplina degraba degraba .
- cititi) || , deloc cititi)
aceasta cunosc > | incredere am nuam |, ;
. . . cunosc Ns/ Nr . R incredere Ns/ Nr
instituti . unele ’ incredere incredere ’
* detalii .
detalii
I Agen;iva Nationald a Fortei de I 2 3 99 4 3 3 I 99
Munca
2. Biroul National de Statistic I 2 3 99 4 3 2 I 99
3. Agentia Pentru ?rotecgia I 2 3 99 4 3 2 I 99
Consumatorului
4. Ministerul Sanatatii 1 2 3 99 4 3 2 I 99
Banca Nationala I 2 3 99 4 3 2 I 99
6. Ministerul Tr"fmsportur'ilor si I 3 3 99 4 3 3 I 99
Infrastructurii Drumurilor
7. Inspectia de Stat in Constructii I 2 3 99 4 3 2 I 99
Autorltéglle Administra!ﬁiei 1 2 3 99 4 3 2 1 99
Publice Locale
9. Agentia Turismului 1 2 3 99 4 3 2 I 99
10. SA.gen';ia Nal;i.onalé Pentru . ) 3 99 4 3 , . 99
iguranta Alimentelor

10. Ati putea sa-mi spuneti de ce nu aveti incredere in Agentia pentru Protectia Consumatorului? (raspuns liber)
[Qio INTREBATI DOAR RESPONDENTII NU AU INCREDERE IN AGENTIA PENTRU PROTECTIA CONSUMATORILOR

(Q9.3=1,2)]

Specificati:
(NU CITITI) Nu stiu/ Nu raspund 99

II. At putea sa-mi spuneti de ce aveti incredere in Agentia pentru Protectia Consumatorului?
[Qu INTREBATI DOAR RESPONDENTII NU AU INCREDERE IN AGENTIA PENTRU PROTECTIA CONSUMATORILOR

(Q9.3=4, 3)]

Specificati:

(NU CITITI) Nu stiu/ Nu raspund 99
12. Dvs. vreodata ati apelat la serviciile Agentiei Pentru Protectia Consumatorilor? (un raspuns posibil)
[Q12 iNTREBATI DOAR RESPONDENTII AU AUZIT SAU CUNOSC DESPRE AGENTIA PENTRU PROTECTIA
CONSUMATORILOR (Q8.3=3, 2)]



Da I CONTINUATI
Nu o) TRECETI LA Qi4
(NU CITITD Nu stiu/ Nuraspund = 99

13. Ince masura ati recomanda rudelor si prietenilor sa apeleze la Agentia Pentru Protectia Consumatorilor, in cazul in care
acestora le vor fi incalcate drepturile de consumator? Va rugam sa utilizati o scala de la o la 10, unde o — deloc nu as
recomanda, ia 10- sigur as recomanda. (un raspuns posibil)

o - Del 10 — Si (NU
— peloc nu —olgur as
2 3 4 5 6 7 8 8UTAS crTrmn
as recomanda recomanda >
’ Ns/ Nr
o I 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

14. Deunde Dvs. ati auzit despre Agentia Pentru Protectia Consumatorilor? (raspuns multiplu)
[Qi4 iNTREBATI DOAR RESPONDENTII AU AUZIT SAU CUNOSC DESPRE AGENTIA PENTRU PROTECTIA
CONSUMATORILOR (Q8.3=3, 2)]

Motoare de cautare (google, yandex, bing, etc.)

Yt

Site-ul organizatiei (http://consumator.gov.md/)
Site-uri ale institutiilor de stat

Pe retele de socializare

Conferinte, instruiri organizate de catre APC
De la cunoscuti, prieteni

La televizor

La radio

O 0NN O\ VT A WN

Alta, specificati
(nu cititi) Ns/ Nr 99
15. Catde des Dvs. obisnuiti sa verificati termenul de valabilitate ale produselor alimentare atunci cand le procurati? (un
raspuns posibil)
In toate cazurile

I
In majoritatea cazurilor 2
Uneori 3
Rareori 4
Niciodata 5

(nu cititi) Nu stiu 99
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DEPISTAREA DEFICIENTELOR PRODUSELOR/
SERVICIILOR

16. Inultimul an, au fost situatii cAnd Dvs. ati depistat deficiente ale produselor/ serviciilor procurate? (un raspuns posibil)
Da I CONTINUATI
Nu 2 TRECETILA Q19
(NU CITITI) Nu stiu/ Nuraspund = 3
17. Varogsa descrieti acea situatie cAnd ultima data ati depistat deficiente ale produselor/ serviciilor procurate? (raspuns liber)

(NU CITITI) Nu raspund = 99
18. Cum ati actionat in ultima situatie cand ati depistat vreuna dintre aceste probleme? (raspuns multiplu)

M-am adresat la vanzator/ administratia magazinului 1
Am depus reclamatie la Agentia Pentru Protectia Consumatorului 2
Am depus reclamatie la autoritatile de profil (Ministerul Sanatatii, Agentia Turismului, etc.) 3
Am ales sa nu cumpar/ utilizez serviciile acelui prestator in viitor 4
Am recomandat cunoscutilor sa nu cumpere din acest magazin 5
Am postat fotografii ale produselor necalitative pe reteaua de socializare - Facebook, 6
Odnoklassniki
Nu am actionat nicicum 7
Alta, specificati 8
(NU CITITI) Depinde de produs/ valoarea pierderilor 99

19. Cum credeti, in cazul in care sunt depistate deficiente ale produselor/ serviciilor procurate, ce poate solicita consumatorul
agentului economic? (un raspuns posibil per rand)

Da Nu (nu cititi) Nu stiu

Inliturarea gratuiti a deficientelor produsului/ Repararea produsului I o 99
Inlocuirea gratuiti a produsului necorespunzitor (defect) cu un produs similarde = 1 o 99
calitate adecvata

Inlocuirea cu un produs similar de alt model I o 99
Reducerea pretului produsului necorespunzitor I o 99
Restituirea banilor (valoarea echivalenta a produsului) I o) 99
Alta, specificati I o 99

SERVICII/ PRODUSE

20. In opinia Dvs. la ce tipuri de produse se incalci cel mai des dreptul de consumator ? (rispuns multiplu)
21.  La care dintre aceste tipuri de produse vi s-a incalcat Dvs. personal dreptul de consumator pe parcursul ultimului an?
(raspuns multiplu)

Q20 Q21
Produse alimentare si bauturi I I
Aparate de uz casnic (electronice si electrocasnice) 2 2
Incaltaminte 3 3
Imbriciminte 4 4
Telefoane mobile 5 5
Medicamente 6 6
Mobilier 7 7
Materiale de constructii 8 8
Alta specificati 9 9
Niciunul/ nu am avut cazuri 10 10
(nu cititi) Ns /Nr 99 99

22. In opinia Dvs. la ce tipuri de servicii se incalci cel mai des dreptul de consumator? (rispuns multiplu)
23. La care dintre aceste tipuri de servicii vi s-a incélcat Dvs. personal dreptul de consumator pe parcursul ultimului an?
(raspuns multiplu)
Q22 Q23

Distributia electricitatii si a gazului I I
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Distributia apei

Servicii medicale

Servicii turistice

Servicii bancare

Serviciile de telefonie mobila
Educatie (scoli si universitati)
Servicii de asigurari

Servicii pe internet

Alta, specificati

Niciunul/ nu am avut cazuri
(nu cititi) Ns /Nr

SURSE DE INFORMARE

24. Cu ce frecventa dvs. accesati internetul? (un rdspuns posibil)

O 0NN OV AW

-
= O

Nel
O

Zilnic I
2 -3 ori pe saptamana 2
O data pe saptimana 3
Mai rar 4
Nu accesez internetul 97 Treceti la DEMOGRAFIE

(NU CITITI) Nu stiu/ Nu 99
raspund

25. Cu ce frecventd accesati urmatoarele site-uri? (un rdspuns posibil per rand)

Facebook.com

Odnoklassniki.ru

Instagram

Twitter

(text) Bloguri (autori moldoveni)

Video Bloguri (autori moldoveni)

Motoare de cautare (google, Rambler, yandex)
Posta electronica

Site-uri de stiri (agora, unimedia, point, etc.)
YouTube

Skype

Alta, specificati

Zilnic

R R N e RN N N e

2-3 ori pe
saptamana

MWW W W W W W W W W W W

O data pe
saptamana

N N N N N N N N NN NDDN

O 0NN OV AW

-
= O

Nel
O

Mai rar

Nu accesez

97
97
97
97
97
97
97
97
97
97
97
97
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DEMOGRAFIE

26.

27.

28.

29.

30.

3L

Care este limba in care comunicati cel mai des in familie? (un rdspuns posibil)

I Romana/ Moldoveneasca
2 Rusa
3 (Nu cititi) Alta, specificati_______ _

99 (Nu cititi) NS/ FR
Mediu de resedinta (un rdspuns posibil)

I Chisinau
2 Alt oras decat Chisindu
3 Sat
Regiunea (un rdspuns posibil)
I Nord
2 Centru
3 Sud
Spuneti-ne vi rog ce varsti aveti? ANL INDICATI VARSTA EXACTA, APOI BIFATI IN TABEL
I 18-29 ani
2 30-44 ani
3 45-59 ani
4 60+ ani
Care este cel mai inalt nivel al studiilor finalizate? (un rdspuns posibil)
I Fara studii, primare incomplete
2 Studii primare (4 clase)
3 Gimnaziu - 9 clase
4 Scoala Medie Generali - 11 clase
5 Scoala profesionala
6 Liceu (12 clase)
7 Colegiu
8 Studii superioare incomplete
9 Studii superioare complete
10 Masterat, doctorat
98 (Nu cititi) Alta, specificati
99 (Nu cititi) NS/ NR
In prezent lucrati? (un raspuns posibil)
1 Da
2 Nu - treceti la Q33

32. Alegeti va rog domeniul de activitate in care va incadrati Dvs.? (un singur rdspuns)

I
2

3

o~ o W

Functionar public/ Bugetar
Conducitor / manager
Specialist calificat (ex., profesor, medic etc.) [post ce necesita studii superioare]

Muncitor calificat (ex., vinzator, sofer, postas, electrician etc.) [post ce necesitd o pregatire oarecare sau studii, insa nu
neaparat studii superioare]

Muncitor necalificat (dereticatoare, paznic, lucrez cu ziua in cAmp, livada etc.) [posturi ce nu necesita studii, instruiri
etc.]

Agricultor in gospodarie individuala (posesor de cota)

Auto-angajat (de ex. detine patents, licenta etc.)

Alta, indicati

(Nu cititi) NS/ NR
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33. Dacé nu lucrati, care este statutul Dvs.?

Somer I
Elev/student 2
Pensionar/invalid 3
Concediu de maternitate 4
Altceva, indicati 5

(Nu cititi) NS/NR | 99

34. Cum apreciati veniturile actuale ale familiei Dvs.? (un rdspuns posibil)

—

Putem procura o vild sau un apartament la necesitate

Putem procura o masina, nu si un apartament

Putem procura tehnica de uz casnic, insa nu si o masina

Putem procura articole de vestimentatie, insa nu si tehnica de uz casnic
Putem procura produse alimentare, insa nu si articole de vestimentatie

ANV A WN

Este greu pentru familia noastra sa procurdm produse alimentare suficiente
(NU CITITI) Nu stiu/ Nu raspund 7
35. Varog sa indicati in care categorie de venit se incadreaza gospodaria Dvs.? Vi rugam sa includeti veniturile nete ale tuturor
persoanelor din gospodaria dvs. (venituri precum pensii, alocatii, ajutoare, etc.) (un rdspuns posibil)

Mai putin de 3.000 MDL I
De la 3.000 pana 5.000 MDL 2
De la 5.001 pana 10.000 MDL 3
De la 10,000 pana 15,000 MDL 4
Peste 15.000 MDL 5

(NU CITITI) Nu stiu/ Nu raspund 99
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CHESTIONAR RU

OnpocHux v2

Jo6psiit feHb. MeHs 30ByT

u 51 upejcrasiso komnanuo Magenta Consulting. Hamra komnanus npoBogut

MApKETHUHTOBBIE U COUO/IOTHYECKHE NCCIIENOBAHNA U MBI GBI XOTENN 3a4aTh BaM HECKOJ/IBKO BOIIPOCOB O BAIIUX HOTpe6I/ITeJ'II>CKI/IX

mpasax. Onpoc kKoH(pUfeHIIUATIEH U JIUTCA ___ MUHYT.

I. B xakoii crereH BaM U3BECTHBI BAIY [IpaBa Kak rmorpeGuresnsa? [Toxanyiicra, OTBEThTE, UCIIOMB3YA IIKATY OT O O I0-TH, Ifie O
— 9TO He 3HAI0 COBCEM, a 10 — sl 3HAKOM CO CBOUMHU [TOTPEGHUTEIHCKUMHE IIPABAMU OUY€Hb XOPOILIO. (O/JUH OTBET)
(HE
10 — OYeHb YUTATD)
0 — COBCceM He
I 2 3 4 5 6 7 8 9 Xopomo He
3HAKOM
3HAKOM 3Hal/HeT
oTBeTa
o I 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
2. Boi cabimanu o 3akoHe o 3amuTe npas noTpeGuTessi? (OMH BO3MOKHBIN OTBET)
Ha, csIman o TaKoM 3aKOHe I
Hert, He casiman o
(HE YNTATD) ue 3uar/HeT oTBeTa 99
3. YKaxKuTe 3 IOCTAHOBIEHHUS, IPEyCMOTPEHHBIE 3AKOHOM O 3al{UTe [IPaB IIOTPEOUTEIS WK, €C/TU He 3HAETE, CKAXKUTE, YTO
TOYHO He 3HaeTe OTBETA.
[Q3 CupocuTe TONBKO ONpamuBaeMsbIX, KOTPbIe CIBIINATN WU 3HAI0 3aKOH O 3aIuTe npas norpedurens — Q2=1]
I
2
3
He 3uaro uto npeaycmarpuBaer 3aKOH O 3aIUTe HPaB HOTpeOuTENs 4
(HE YUTATD) ue 3suar/Her orBeTta 99
4. Boikorga-HuOYAp HcKanu HHPOPMALMIO O ~3al{UTe MpaB IOTpeduTens (b0 CIpaLInBaId KOro-HUOY/(b, 160 UCKaIH B
HHTepHeTe)? (OfUH BO3SMOXKHBIH OTBET)
Ha
Het o

(HE YU TATD) e 3uaro/HeTt oTBeTa 99

[Q5 CpocuTe TONIBKO OIIpaIInBaeMbIX, KOTPBIe KOIAa-TH60 NCKaIH HHPOPALHIO HA TeMy 3aIUThI IpaB moTpeduTes — Q4=1]

5. Ilouemy BbI HCKanmu HHPOPMALMIO O 3al{UTe IPaB OTpeduTensa? (CBOGOJHBII OTBET)

(HE YUTATD) mer orBeTa

99
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6.

7.

[Touemy BBI He MCKanIu HHPOPMALHIO O 3aIUTE IIPaB IOTpebuTena? (CBOGOAHEIN OTBET)
[Q6 CripocuTe TOMBKO ONIpaLIMBaeMbIX, KOTPble HUKOI/AA He MCKA/IU HH(OPALHMIO Ha TeMy 3al[UThI Ipas noTpedurens — Q4=0]

(HE YUTATD) HeT oTBeTa 99

Bsl 3HaeTe B KaKo# OpraH, yupex/JeHue WM areHTCTBO BbI MOKeTe OOPAaTUThCA B CJIy4ae HApyLIeHU: BalllUX ITPaB

notpebuTtensi? (CBOGOHBIN OTBET)

YTounure:

8.

(HE YUTATD) e 3Haro/HeT oTBeTa

99

A 3aunTaro Ha3BaHUA HEKOTOPBIX yqpequ;eHnﬁ. HomanyﬁCTa, CKaXXUTE O KOTOPBIX U3 HUX BbI XOPOLIO OCBEJOM/IEHDI, O
KOTOPBIX C/IBIIIATIN U O KOTOPBIX COBCEM HaA CIIBIIIIAIN (O)J,'I/IH OTBET Ha pﬂ}l)

[Q9 CpocuTe TONBKO ONIpaNIMBAE€MBIX, KOTPBIe 3HAIOT YKa3aHHbIe yupexxaeHus — Q8=3, Q8=2]
OIIEPATOP - U3MEHUTE MOPAAOK YUYPEXJIEHUN

9.

II.

12.

3.

14.

15.

16.

17.

18.

19.
20.

YTO‘IHI/ITe, nomanyﬁCTa, HAaCKOJIBKO BbI JOBEPAETE KAXKAOMY U3 HUKEIIEPEUYUCTIEHHBIX yqpex(;[eHm?I (OAI/IH OTBET Ha pﬂ}:[)

HanmonansHOMy areHTCTBY
3aHATOCTHU HaCe/leHUs

HanponansHoMy Gropo
CTaTUCTUKHU

ATeHCTBY 110 3aIUTe IIpaB
notrpeGuTes

MuHucrepcTBy
3/IpaBOOXPaHEHUs
Hanmnonansnomy banky
MuHHCTEPCTBY TPaHCIIOPTA U
AOPOKHOU HHPPACTPYKTYPBI
T'ocyapcTBeHHOM CTPOUTETPHOM
MHCIIeKI[UU

Opranam MeCTHOTO Iy GIHIHOTO
yTIpaB/ieHusa

ATeHTCTBY I10 TYpU3MY

HaumonansHOMY areHTCTBY IO
6€30I1aCHOCTH IUIIEBBIX
HOPOJYKTOB

He
C/IBIIIAT
0 TAaKOM

yapexpe
HHUN

Q8

Cnpmman 06 (HE

Cpirman 9TOM

,Ho He yupexjeHu Th)He

3HAI0 1 U 3HAIO

JleTaIui HeKOTOpbIe
AeTanu
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3

Q9
YUTA
Ckopee = Coscem
ITomxocts  Cxkopee
HeJoBeps He
3HaI0/ [0 JOBEPSIO HOBEPAIO
10 ZIOBEPSIIO
HeT
oTBeTa
99 4 3 2 I
99 4 3 2 I
99 4 3 2 I
99 4 3 2 I
99 4 3 2 I
99 4 3 2 I
99 4 3 2 I
99 4 3 2 I
99 4 3 2 I
99 4 3 2 I

(HE
YUTA
Tb) me
3HaI0/H|

er
oTBeTa

99

99

99

99
99

99

99

99

99

99

[Q10 CripocuTe TOIBKO ONIpaLINBAaEMBIX, KOTPBIe He JoBepsioT AreHTcTBY 1o 3amure Ilpas [TorpeGurens (Q9.3=1, 2)]
YTo4yHMTE, IOXATYICTa, IOYEMY BbI He JoBepsieTe ATEHTCTBY I10 3alLiKTe IpaB notpedures? (CBOOO HBII OTBET)

I10.

YTounure:

(HE YUTATD) e 3Hao/HeT oTBETA

99

[Q11 CiipocuTe TOTBKO OIIpAaLIMBAEMBbIX, KOTpbIe JoBepsaioT ArentcTBy o 3amure Ilpas [Torpe6urens (Q9.3=4, 3)]
YTo4yHMTE, IOXKATYICTa, IOYEMY BbI JOBepsieTe ATeHTCTBY I10 3al{UTe [IpaB oTpebuTtens? (CBOOOJHBII OTBET)

II.
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YTounure:

(HE YUTATD) ue 3uaro/HeT oTBeTa 99

[Qi2 CpocuTe TONBKO ONpAIIMBAaEeMBIX, KOTPBI€e CIbIIIATH HIU 3HAIOT 06 AreHTcTBe 1o 3amure [Ipas [lorpe6urens (Q8.3=3, 2)]
12. Boi xorpa-uuGyap npuberanu kK ycnyram Arentcrsa o 3amure IIpas [TorpeGurens? (ofguH oTBeT)
Ha I IMpopomxute
Her o TIEPEUUTE K BOITPOCY 14
(HE YUTATD) He 3uaro/Her oTBeTa 99
13. C Kako¥ BepOSTHOCTHIO BbI ObI TOCOBETOBAIM 3HAKOMBIM U APY3bsIM 06paTuThcs B AreHTCTBO 110 3amure [Ipas [TorpeGurens,
B CIyJae HapyIleHHs UX IIpas noTpeburens? [loxanyiicTa, HCIIOAb3yiHTe WIKATY OT O {0 10, [i€ O — 3TO He II0COBETOBAI GBI, a
10- TOYHO ITOCOBETOBAJI Obl. (OJUH BO3MOKHBII OTBET)

(HE
o-He 10 — Koneuno UYMUTATD)
OCOBETOBAI I 2 3 4 5 6 7 8 9 II0COBETOBAN He
(931 (93 3HAIO/HET
oTBeTa
o I 2 3 4 5 6 7 3 9 10 99

[Qi4 CripocuTe TOMBKO ONIpanIMBaeMBbIX, KOTPbIe CAyIIaTH WK 3HAOT 00 AreHTcrse no 3amuTe [Tpas [lorpe6urens (Q8.3=3, 2)]
14. Ortkyza oI y3Hamu 06 Arenrcrse 1o 3amute [Tpas IloTpeburens? (MHOKeCTBEHHBIH OTBET)

ITouckossie cucrems! (google, yandex, bing, u 1. a.)

Ha caiite opranusanuu (http://consumator.gov.md/)

Ha caiiTax rocyjapcTBeHHBIX OPraHOB

B conpansHBIX ceTax

Koudepennuu, o6yuenune opranusosansoe A3IIII (APC)

OT 3HAaKOMBIX, Apy3eH

ITo Teneusopy

ITo paguo

O 0NN NV A WN

Hpyroe, yrounure
(HE YUTATD) e 3Haro/HeT oTBETA 99
15. Kax gacTo BbI 06BIYHO IpOBEpsiETE CPOK TOJHOCTH IIPOAOBONBCTBEHHBIX TOBAPOB, IIPH UX MTOKYIIKe? (OiH BO3MOKHBII OTBET)

Bo Bcex cayganx I
B GonsmuHCTBE Crydaen 2
HNuorpa 3
Penxo 4
Huxorpga 5
(HE YUTATD) He 99

3HAIO0/HeT OoTBeTa

OBHAPYIKEHHUE HEJJOCTATKOB TOBAPOB/YCJIIYT

16. Ha npoTsikeHuu nocnefHero roga OblIM /M CUTyalL{UH, KOI/ja Bbl OGHAPYKUIU HEJOCTATOK IPUOGPETEHHBIX TOBAPOB/ yCIyr?
(oguH BO3MOXKHBIN OTBET)
Ha I IIpogomxure
Her 2 MMEPEUIUTE K BOITPOCY 19
(HE YUTATD) He 3uar/uer orsera 3
17. Omnummure, moxaiy¥icra, CIy4ai, KOrAa IOCAeHUI pa3 BBl OOHAPYKH/IM HEJOCTATOK IPHOOPETEHHBIX TOBAPOB/ YCIyT?
(cBOGO/HBII OTBET)



Anexe

(HE YUTATD) mer orBeTa 99
18. Kax BbI fieficTBOBa/IN B IIOCTIEHEN CUTYAI[UH, KOTja OGHAPYKUBAIM OHY U3 DTUX IPOGIeM? (MHOXKECTBEHHBIN OTBET)

OGparuics K mpojgasLy / afMUHICTPATOPy MarasuHa I
IMopan xano0y B ATeHTCTBO IO 3aljUTe IPaB MOTpeduTe s 2
ITopan :xamo0y B oTBeTCTBeHHBIE yupexeHus (MuHucrepcrso 3apaBooxpaHeHus, MUHICTePCTBO
TypusmauT. a.) 3
Pemun He moKynaTs/ HCIIOIB30BaTh YCAYTH STOT0 IIOCTABLIMKA B Oy AyIHieM 4
ITocoBeToBa/1 3HAKOMBIM He ITOKYIAaTh TOBAPhI 3TOI'0 MarasuHa 5
OnyGaukoBan ¢ororpaduu HeKadyeCTBEHHBIX TOBApOB B COLMAIBHBIX ceTax — Facebook, 6
Odnoklassniki
Huxkak He fieficTBOBa 7
Hpyroe, yrounure 8
(HE YUTATD) 3aBucur ot npojgyKra/morepu 99

19. [Ilo Bamemy MHEHHIO, B C/Iyuae, IPH OGHAPYKEHUH HEJOCTATKOB IPUOGPETEHHBIX TOBAPOB/ YCIIYT, YTO MOXET TOTPe6OBaThH
noTpeGuTeNh y IPOAABIa/IoCTaBIMKA? (OAMH OTBET Ha PSJY)

(HE
Ha Her YUTATD)
HE 3HaI
1. becnnaTHas koppekya ToBapa/IIOYNHKA WA PEMOHT I 0 99
2. becnnaTHas saMeHa HECOOTBETCTBYIOIIEro TOBapa (C AedeKTOM), TeM . o 59
’Ke TOBapOM, a/IeKBATHOT'O KaueCcTBa
3. 3aMeHa Ha IIOXOXHI TOBAP APYTOH MOJAEH I o 99
IIpenocraBnenre CKU/iKM Ha HECOOTBETCTBYIOIUH CTAaHAAPTAM . o 59
KadyecTsa TOBAp
5. BosspaT fieHer (9KBHBaJIeHTHAA CTOMMOCTb TOBAPA) I o 99

6. [lpyroe, yrouHure I o 99




Anexe

TOBAPBI/YCIIYI'U

20. [Ilo Bamemy MHEHHIO, IPH IIOKYIIKE KAKOI'O TOBApA Yallje BCEr0 HapyLIAIOTCs [TpaBa HoTpeGuTe/s? (MHOKECTBEHHbIH OTBET)
21. Ilpu moxymnke Kakoro u3 THX TOBAPOB ObUIM HAPYIIEHSI BAIIH [IpaBa IIOTPEOUTENS B TEUEHHH TTIOCIe/{HETO rofa?
(MHOX€eCTBEHHBINA OTBET)

Q20 Q21
[TpoAOBOIBCTBEHHBIE TOBAPHI M HAIUTKU I I
BrrToBast TeXHUKA (M DIIEKTPOHUKA) 2 2
OGysb 3 3
Opexpa 4 4
MoGubHbIe TenedOHbI 5 5
JlexapcTBa 6 6
Meb6ens 7 7
CrtpouTtensHble MaTepHabl 8 8
Hpyroe, yrounure 9 9
Hu opue oTseT/ He 6510 CITydas 10 10
(HE YUTATD) He 3naro/HeT oTBEeTa 99 99

22. [Ilo Bamemy MHeHHIO, IPH IOTy4Y€HHH KAKOT'O THIIA yC/IyT Yallje BCEro HapyLIaloTCs IpaBa MoTpebuTen? (MHOXKECTBEHHBIN
OTBET)

23. [lpu monyveHnu Kakoil M3 dTHX yCIyTr GbUIM HApYIIEHBI BAIIY IIpaBa IOTPeOUTEs B TEY€HUH ITOC/IeJHETO rofjal
(MHOX€eCTBEHHBINA OTBET)

Q22 Q23
IMTocraska rasa U »J1eKTPOdIHEPrUU I I
IToctaBka BofbI 2 2
MepunuHCKUe yCIYTH 3 3
Typucrtuueckue ycayru 4 4
bankoBckue ycryru 5 5
Ycayru MoOGUIbHOM CBS3U 6 6
O6pasosanue (I1Ikonbr 1 yHUBEPCUTETHI) 7 7
CTtpaxoBble yCIyru 8 8
Ycayru no uHTepHeTY 9 9
Hpyroe, yrouHnure 10 10
Hu opuis oTseT/ He 6B1IO CITydas 11 11
(HE YUTATD) e snaro/HeT oTBeTa 99 99

CPEJCTBA HH®OPMAILIUUA

24. Kaxk gacTo BbI monssyetecs MHTepHETOM? (OAMH BO3MOXXHBIN OTBET)

E:xxenHeBHO 1
2 — 3 pa3a B Hefiemo 2
Pa3 B Hepenro 3
Pexe 4
He nons3syiocs UHTEpHETOM 97 [epetigure x IEMOT'PA®UU

(HE YUTATDH) He 3Haw/Her 99
oTBeTa



Anexe

25.

=

N-RI- IEN BN NIV, T G AVCI Y

10.

II.

12.

Kak gacro BBI o/b3yeTech HIXKeTlepedrCIeHHBIMU pecypcaMu? (OAMH OTBET Ha PAL)

Facebook.com
Odnoklassniki.ru
Instagram
Twitter

(tekct) broru (MonaBCKUX aBTOPOB)

Bupeo 610ru (MOIAABCKUX aBTOPOB)
[Touckossie cucremsi (google, Rambler, yandex)
DIIeKTPOHHAS IT0UTA

Hogocrusie caiiTsl (agora, unimedia, point, u T.
A.)

YouTube

Skype

Hpyroe, yrounure

AEMOI'PA®UA

26.

27.

28.

29.

30.

Ilon:
I My:xckoit
2 Kenckun

Exxennen
HO

N R NE R N

N

2-3 pasa B
HeJeTIo

3

W W W W W W W

Ha xakom s3bike BbI 4alle BCero oouiaeTech B ceMbe? (O{UH BO3MOYKHBII OTBET)

I Pymerackuil/ Monjasckuii
2 Pycckuii
3 (HE YUTATD) [Ipyroe, yrounure

99 (HE YNTATD) me suaw/HeT oTBeTa
Mecrto xuTenbpcTBa (OJUH BO3MOXKHBIA OTBET)

I Kumunsy

2 Hpyroii ropof,

3 Ceio

Pervon (ojuH BO3MOKHBIN OTBET)
I Cesep

2 Llentp

3 Or

CxaxuTe IOKa/IyHCTa BaIl BO3PACT?!
I 18-29 et

2 30-44 neT

3 45-59 et

4 60+ et

Pas B
HeJIeo
2

N N N NN

Pesxe

neT. YKaKuTe TOYHbIH BO3PACT, 3aT€M BbIGEpHUTE U3 CIIHCKA.

He
IIOJIB3YIOChH

97
97
97
97
97
97
97
97
97

97
97
97



Anexe

31. Kaxoe HauBbICIIE€E TOTyYeHHOE BaAMU OKOHYeHHOe 0O6pa3oBaHue? (OMH BO3MOKHBIH OTBET)
1 be3 o6pasoBaHus, HaYaIbHOE HEOKOHYEHHOE

HauanbHoe (4 k1acca)

I'umuasus (9 k1accos)

O6mgs mkosma (11 K1accoB)

[TpodecuonanpHas mkoaa

Jlenei (12 kJ1accoB)

Konnemx

Briciree HeOKOHUEHHOE 06paSOBaHI/Ie

O 00N O\ V1 A WN

Bsicuree okoHUYEHHOE OOpasoBaHue

—
o

Marucrpartypa, ZOKTOp HayK
(HE YUTATD) ipyroe, yrouHuTe
(HE YUTATD) He snaw/HeT oTBeTa

O O
O  ©o



