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Chestionarul privind gradul de cunoastere de catre consumatori a drepturilor pe care le au si perceptia
acestora privind eficienta autoritatilor cu competente in domeniul protectiei consumatorilor a fost realizat
in cadrul proiectului Consolidarea cadrului de protectie a consumatorilor din Republica Moldova, la
sugestia Comitetului de supraveghere a proiectului. Chestionarul a fost administrat online cu suportul
organizatiilor media subgrantiste identificate in cadrul proiectului. Scopul chestionarului a fost
identificarea eventualelor lacune in cunoasterea legislatiei si a mecanismelor disponibile pentru apararea
drepturilor consumatorilor, precum si increderea populatiei in eficienta si reactia institutiilor competente
in solutionarea problemelor de consum.

Chestionarul a avut drept respondenti 266 de cetateni. Acestia au avut de rdspuns la intrebari de
segmentare a respondentilor, intrebari despre cunostintele generale despre protectia consumatorului,
despre gradul de cunoastere a drepturilor consumatorilor, despre perceptia privind calitatea protejarii de
catre autoritati a drepturilor consumatorilor si au avut posibilitatea de a oferi recomandari si sugestii la
final. Limitarile metodologice ale studiului vizeaza reprezentativitatea chestionarului pentru distributia
populatiei pe medii de trai si pe grupe de varsta. Tinem sd mentionam ca orice corelatie identificata in
cele ce urmeaza nu implica neaparat o cauzalitate.

1. Structura esantionului

Consumatorii nu isi cunosc prea bine drepturile

Figura nr. 1 Cat de bine considera respondentii ca sunt informati despre drepturile lor ca si consumatori
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Doar 10,15% considera ca isi cunosc drepturile de consumator foarte bine, 25.56% - putin, 29.7% - bine,
iar tocmai 33,46% considerd cd isi cunosc drepturile suficient.



Majoritatea respondentilor au intre 18 si 45 de ani

Figura nr. 2 Distributia respondentilor pe intervale de véarstd
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Intervalul de varstd cu cea mai mare pondere al respondentilor este 18 - 45 de ani, cu procentajele
urmatoare: 36 - 45 de ani (31,96%), 18 - 25 ani (26,32%) si 26 - 35 ani (25,94%). Tinerii cu varsta cuprinsa
intre 14 si 17 ani constituie 2,26%, iar respondentii de peste 56 de ani - 3,01%.

Pondere ridicata a respondentilor cu studii superioare

Figura nr. 3 Distributia respondentilor pe treptele de educatie finalizata
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0 proportie semnificativa dintre respondenti are studii superioare, 39,47% fiind absolventi de licenta si
alti 39,47% avand studii postuniversitare (masterat sau doctorat). Restul respondentilor au finalizat liceul
(19,17%) sau doar gimnaziul (1,88%).



Participare semnificativ mai mare a femeilor la acest chestionar

Figura nr. 4 Distributia respondentilor pe sexe
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Din totalul de respondenti, 64,29% sunt femei, iar 35,71% sunt barbati. Dezechilibrul de gen trebuie avut
in vedere in interpretarea rezultatelor, intrucat poate influenta perceptiile generale si comportamentele
raportate in cadrul cercetarii.

Majoritatea respondentilor locuiesc in mediul urban

Figura nr. 5 Distributia respondentilor pe mediul de trai
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Din punct de vedere al distributiei pe mediu de trai, 68,56% din total sunt din mediul urban, 28,41% - din
mediul rural, iar 3,03% nu locuiesc permanent in RM. Aceasta predominanta poate influenta rezultatele
chestionarului, avand in vedere accesul diferit la servicii, informatie si canale de reclamatie.



2. Autoevaluarea informarii despre drepturile ca si consumator

Respondentii din rural se declara mai siguri pe cunoasterea drepturilor lor

Figura nr. 6 Autoevaluarea gradului de cunoastere a drepturilor consumatorului si distribuirea
respondentilor dupd mediul de trai
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in graficul de mai sus, am dorit sa identificdm diferentele de perceptie a propriului grad de cunoastere a
drepturilor consumatorilor dintre mediul rural si urban. Graficul a fost construit prin impartirea
esantionului in trei grupuri distincte, dupa mediul de trai - urban/rural/nerezidenti, si, in cadrul fiecarui
grup, au fost segmentate persoanele in baza calificativelor date nivelului de cunoastere
bine/deloc/foarte bine/putin/suficient. Astfel, analizim separat ce cred consumatorii din fiecare grup.

Constatdm ca persoanele din mediul rural considerd c& isi cunosc mai bine drepturile decét cele din
mediul urban, declarand cu un procentaj mai mare cd isi cunosc drepturile foarte bine (13,33% > 9,39%).
in acelasi timp, cei din mediul urban au dominat la optiunea suficient (34,25%).



Increderea in cunostintele proprii scade odata cu varsta

Figura nr. 7 Autoevaluarea gradului de cunoastere ale drepturilor consumatorului si distribuirea

respondentilor pe categorii de varsta
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in continuare, cu scopul de a identifica increderea in cunostintele proprii in functie de varsts, am corelat
autoevaluarea cunostintelor si categoriile de varsta. Astfel, putem constata ca tinerii sunt mai increzatori
in cunostintele lor, in timp ce adultii de 26 - 35 de ani si cei de 36 - 45 de ani tind sa fie mai rezervati. Este
posibil ca tinerii sa fie mai conectati la informatie prin mediul digital, in timp ce adullii au o perceptie mai
realista asupra complexitatii drepturilor datoritd experientei practice in interactiunile cu furnizorii.

Autoevaluarea cunostintelor nu corespunde neaparat cu performanta reala

Figura nr. 8 Evaluarea gradului de cunoastere a drepturilor de consumator al consumatorilor ce considerd
cd le stiu putin si deloc / suficient / bine si foarte bine
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Cu scopul de a compara perceptia gradului de cunoastere cu reala cunoastere a drepturilor
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consumator, a fost realizat un grafic in care a fost corelatd autoevaluarea cunostintelor si raspunsurile
corecte la intrebarile de evaluare a cunostintelor. Am analizat ponderea persoanelor care s-au evaluat ca
isi cunosc drepturile putin si deloc/suficient/bine si foarte bine per fiecare intrebare. Nu s-a constatat o
corelatie clara intre cum se autoevalueaza respondentii si cat de bine au raspuns la intrebari, deoarece,
in unele cazuri, persoanele care cred cd ,stiu bine si foarte bine” gresesc mai mult decat cele care spun
ca sunt putin informati privind drepturile consumatorilor, ceea ce sugereaza o posibild supraestimare a
propriei informari.

Doar o treime din respondenti demonstreaza competenta practica in formularea reclamatiilor

Figura nr. 9 Gradul de cunoastere al scrierii corecte a reclamatiei evaluat printr-o intrebare al respondentilor
care atestd cunoasterea elementelor unei reclamatii corecte
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Cu intentia de a testa competenta respondentilor in formularea reclamatiilor, am analizat in graficul de
mai sus cunostintele persoanelor care cunosc elementele unei petitii/reclamatii pentru ca aceasta sa
poata fi examinatd de autoritate. Acestea au avut de raspuns la intrebarea: Dacd scriefi petitia, semnati
olograf si expediati poza sau versiunea scanatd a petitiei, considerati ca petitia Dvs va fi luata in lucru de
autoritati? . in rezultat, doar 32,82% dintre cunoscétorii elementelor indispensabile unei reclamatii au
raspuns corect, sugerand o posibild suprapunere intre increderea declarativa si cunostintele practice
reale ale respondentilor.

Cunostinte despre reclamatii de 2,5 ori mai mari in mediul urban fata de rural

Figura nr. 10 Mediul de trai al respondentilor care atesta cunoasterea elementelor unei reclamatii corecte
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Coreland cunoasterea elementelor unei reclamatii cu mediul de trai, constatdam ca respondentii din
mediul urban cunosc elementele unei petitii valide intr-o proportie de 69,43%, pe cand cei din mediul rural
-in proportie de doar 27,98%.



3. Semnatura electronica/mobila

Cei mai multi respondenti nu detin semnatura electronica

Figura nr. 11 Detinerea semnaturii electronice/mobile a respondentilor
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Una dintre limitdrile capacitatii de a trimite reclamatii online, in ciuda digitalizarii crescande a serviciilor
publice, este absenta semnaturii electronice/mobile, iar, conform figurii nr. 11, doar 47,37% dintre
respondenti detin semndtura respectiva.

Detinatorii semnaturii electronice sunt mai activi in inaintarea reclamatiilor

Figura nr. 12 Detinerea semnaturii electronice/mobile si activitatea de inaintare a reclamatiilor
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Urmarind scopul de a identifica legatura dintre instrumentele digitale si implicarea in procesul de
reclamare/petitionare, am analizat ponderea de in/activitate a respondentilor de inaintare a reclamatiilor
care detin sau care nu detin semndtura. Putem observa ca detinerea semnaturii electronice/mobile a dus
la o crestere aparenta de 10,93% in activitatea de reclamare comparativ cu persoanele care nu o detin.
Acest fapt este, posibil, din cauza unui nivel mai ridicat de alfabetizare juridica/digitala sau o percepere
a procedurii ca fiind mai accesibila, ceea ce ii determina pe consumatori sa fie mai dispusi sa formuleze
reclamatii intr-un mod valid.



Mai multi respondentii din mediul urban detin semnatura mobila decat cei din mediul rural

Figura nr. 13 Distributia detinatorilor semnaturii electronice pe mediul de trai
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in efortul de a identifica tendinta de a detine semntura electronicd/mobild in functie de locatie, am
corelat detinerea semnaturii cu mediul de trai. Astfel, observdm ca respondentii din mediul urban detin
intr-o proportie de 75,81% semnatura mobila, cei din mediul rural - in proportie de 20,16%, iar persoanele
ce nu locuiesc permanent in RM- 4,03%. Aceasta diferenta poate fi explicata prin accesul mai facil la
infrastructura digitala si la servicii administrative in mediul urban, unde cetatenii sunt mai des expusi la
initiative de informare, instruire si digitalizare, iar persoanele care nu locuiesc permanent aici sunt mai
putin conectate la sistemele locale sau pot omite nevoia de a obtine o semnatura calificata.

Ponderea barbatilor din esantion care detin semnatura electronica este mai mare decat cea a femeilor
Figura nr. 14 Distributia detin&torilor semndaturii electronice pe sexe
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Din punct de vedere al distributiei pe sexe, ponderea barbatilor din esantion care detin semnatura
electronica este cu 13,1 puncte procentuale mai mare decét cea a femeilor. Aceasta diferenta poate fi
atribuita faptului ca barbatii sunt adesea reprezentati intr-o proportie mai mare in sectoare sau functii
care presupun interactiuni frecvente cu institutiile publice si cu semnaturile oficiale, sau faptului ca
femeile, mai ales din mediile rurale, pot avea un grad mai scazut de expunere la oportunitati de a obtine
semnatura sau pot considera acest demers mai putin necesar in activitatile lor zilnice.

4. Probleme legate de calitatea produselor/serviciilor achizitionate

Exista o usoara crestere in frecventa problemelor in randul urbanistilor

Figura nr. 15 Frecventa problemelor si mediul de trai al respondentilor
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Urmdrind scopul de a intelege experienta directd cu problemele legate de calitatea produselor sau
serviciilor achizitionate, am corelat frecventa problemelor cu mediul de trai. Pentru inceput, am impartit
respondentii in doud mari categorii: persoanele ce intampind probleme des si foarte des; persoane ce au
probleme ocazional si foarte rar. Drept rezultat, observam o frecventa sporita a problemelor in randul
urbanistilor de 74,47% in comparatie cu cele 21,28% ale respondentilor din mediul rural ce intdmpina
probleme des si foarte des. Aceasta tendinta poate fi explicata de faptul ca locuitorii din mediul urban au,
in general, o expunere mai mare la piata de bunuri si servicii, efectueaza mai frecvent achizitii, si au
asteptari mai ridicate in ceea ce priveste calitatea.



5. Tnaintarea reclamatiilor

Respondentii din mediul urban sunt mai activi in depunerea petitiilor decat cei din mediul rural

Figura nr. 16 Activitatea de inaintare a reclamatiilor si mediul de trai al respondentilor
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in continuare, pentru a identifica tendinta de a reclama in functie de locatie, am corelat in/activitatea de
reclamare cu mediul de trai. Astfel, observam ca 45,30% dintre locuitorii din mediul urban au depus macar
o data petitii atat cdtre autoritate, catre ONG-uri de protectie a consumatorilor, cét si catre comerciant.
Pe de alta parte, doar 28% dintre cei din mediul rural si 25% din cei care nu locuiesc permanent in RM au
fost activi in Tnaintarea reclamatiilor. Urbanul este mai activ, posibil ca urmare a expunerii mai mari la
situatii comerciale si datorita nivelului de informare mai bun.

Activitatea de reclamare creste odata cu inaintarea in varsta

Figura nr. 17 Activitatea de inaintare a reclamatiilor si distribuirea pe varste a respondentilor
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Din punct de vedere al distribuirii pe varste, observam o tendintd crescatoare a activitatii de reclamare
odata cu inaintarea in varsta, atingand cel mai ridicat nivel in randul persoanelor cu varsta de peste 56 de
ani. Tinerii (14-25 ani) sunt in general pasivi in raport cu problemele intdmpinate, ceea ce ar trebui sa
reprezinte un aspect ingrijorator in contextul educatiei consumatorului. Chiar dacd adultii (26-55 ani)
reclama mai frecvent, exista loc pentru imbunatéatire in ceea ce priveste implicarea lor, iar varstnicii par
surprinzator de activi, dar aici trebuie luata in calcul si dimensiunea redusd a esantionului (8 persoane)



care influenteaza proportiile. Am putea explica cele mentionate prin faptul cd odatd cu inaintarea in
varstd, consumatorii devin mai constienti de drepturile lor si mai dispusi sa actioneze atunci cand acestea
sunt incalcate; pot avea mai multd experientd de viata si o atitudine mai pragmatica fata de institutiile
statului.

Respondentii activi in procesul de reclamare sunt mai satisfacuti de raspunsul la reclamatie primit

Figura nr. 18 Activitatea de inaintare a reclamatiilor si gradul de multumire fata de solutionarea reclamatiei
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in ceea ce priveste satisfactia fata de raspunsul primit in urma reclamatiei, categoria de respondenti activi
(care au inaintat reclamatii) declard cd sunt in proportie de tocmai 44,23% multumiti sau foarte multumiti
de raspuns, pe cand cei inactivi - in proportie de doar 14,29%. Asadar, cei care au facut reclamatii au un
cadru real de evaluare, iar raspunsul autoritdtilor sau al comerciantilor, chiar daca nu este intotdeauna
favorabil, poate fi perceput ca un semn de responsabilitate si implicare, ceea ce contribuie la satisfactia
consumatorului. Pe de altd parte, cei inactivi se pot baza pe presupuneri despre eficienta mecanismelor
de solutionare a reclamatiilor, adesea influentate de scepticism, lipsa de informare sau experiente
indirecte, rezultand intr-o subestimare a mecanismului.



Problemele frecvente reduc increderea in eficienta autoritatilor

Figura nr. 19 Aprecierea activitatii autoritatilor si frecventa problemelor respondentilor
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Luand in considerare aprecierea activitatii autoritatilor publice cu functii de protectie a consumatorilor,
putem analiza frecventa problemelor legate de calitatea produselor sau serviciilor achizitionate.
Observam ca 74,60% dintre cei ce descriu activitatea autoritatilor publice fiind eficienta au probleme
ocazional sau foarte rar, iar, dintre cei ce considera activitatea lor ineficientd si foarte ineficientd, 53,97%

au probleme des si foarte des.

Satisfactia fata de rezultatul reclamatiei descreste odata cu un nivel de educatie mai ridicat

Figura nr. 20 Corelatia dintre nivelul de studii finalizat si gradul de multumire fata de solutionarea
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Corelénd nivelul de studii finalizate si gradul de satisfactie din urma inaintéarii reclamatiei in scopul
analizarii influentei asteptarilor asupra evaludrii raspunsurilor, depistam ca multumiti si foarte multumiti
de solutionarea reclamatie sunt 71,43% dintre liceeni, 43,59% dintre cei care au finalizat studiile de licenta
si doar 35,09% dintre absolventii masteratului/doctoratului. Cu alte cuvinte, cu cét nivelul de educatie a
respondentilor este mai inalt, cu atat mai putin satisfacuti sunt acestia de raspunsurile pe care le-au primit
de la autoritati atunci cand au interactionat cu acestea pe subiecte aferente protectiei consumatorilor.



Interactiunea sporita cu autoritatea prin reclamatii este asociata cu evaluari mai critice ale activitatii
autoritatilor, indiferent de frecventa problemelor

Figura nr. 21.1 Aprecierea activitatii autoritatilor si activitatea de inaintare a reclamatiilor a respondentilor
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Figura nr. 21.2 Aprecierea activitatii autoritatilor si activitatea de inaintare a reclamatiilor a respondentilor
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in efortul de a investiga masura in care detinerea semnaturii electronice si frecventa problemelor de
consum influenteaza comportamentul de reclamare si perceptia asupra eficientei autoritatilor, am luat in
considerare doar persoanele care detin semnatura electronicd, iar, apoi, esantionul a fost imparit in
functie de frecventa problemelor (dese/foarte dese in figura nr. 21 si ocazionale/foarte rare in figura nr.
22), in/activitatea in reclamare, perceptia asupra autoritatilor (eficientd, satisfactie, ineficientd,
necunoastere).

Observam ca interactiunea sporita cu autoritatea prin reclamatii este asociatd cu evaluari mai critice,
indiferent de frecventa problemelor: chiar si cei activi in inaintarea reclamatiilor si dotati cu instrumente
digitale (semndturd) sunt in mare parte nemultumiti de activitatea autoritatilor, ceea ce ridica semne de
intrebare privind eficienta procesului de solutionare. Pe de alta parte, inactivii in reclamare, in special cei
cu probleme ocazionale sau rare, oferd evaluari mai ,blande” sau sunt pur si simplu deconectati de la
institutiile care le-ar putea apara drepturile. Aceasta tendinta poate fi explicata prin faptul ca experienta
directa a reclamatiei scoate la iveald deficientele din procesul institutional si, respectiv, alimenteaza



evaludri critice, iar inactivii in lipsa unui contact direct isi formeaza perceptii mai indulgente. Putem
intelege, asadar, ca doar detinerea unei semnaturii electronice/mobile nu garanteaza implicarea in
mecanismul de reclamare/petitionare si/sau incredere in autoritati, in lipsa unor institutii eficace si
receptive.

Concluzii:

In urma studiului realizat, putem formula urmatoarele concluzii:

1.

ECC =

Exista o relatie negativa intre varsta respondentilor si perceptia lor referitoare la cunoasterea
drepturilor ca si consumator: cu cat varsta respondentilor este mai mare, cu atat acestia
considera cd isi cunosc mai putin drepturile de consumator. De asemenea, mai putin siguri pe
cunoasterea drepturilor lor de consumatori se declara respondentii din mediul urban in
comparatie cu cel rural. Pe de alta parte, ins3, o relatie pozitiva se atestd intre inaintarea in varsta
a respondentilor si activitatea lor de reclamare.

Pot fi constatate si alte diferente semnificative intre respondentii din mediul urban si rural.
Urbanistii dau dovada de mai multe cunostinte despre elementele unei reclamatii valide, detin
semnatura mobild intr-un numar mai mare, intampina mai des probleme legate de calitatea
produselor sau serviciilor achizitionate, si sunt mai activi in depunerea petitiilor.

Gradul de satisfactie a solutiondrii reclamatiei descreste odatd cu un nivel de educatie mai
ridicat, dar creste odata cu activitatea respondentilor in procesul de reclamare. in acelasi timp,
interactiunea sporitd cu autoritatea prin inaintarea reclamatiilor este asociata cu evaluari mai
critice ale activitatii autoritatilor.

Autoevalurea cunostintelor nu corespunde neaparat cu performanta reald. Respondentii tind sa
supraestimeze gradul in care isi cunosc drepturile, fapt atestat si de dovada cd doar o treime din
respondentii care stiu elementele unei reclamatii valide demonstreaza si competenta practica in
formularea reclamatiilor.

Detinatorii semnaturii electronice, dintre care barbatii prezintd o pondere mai mare decét femeile,
atestd o usoarad crestere in activitatea de inaintare a reclamatiilor.
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