%mm ; / P BEUC -
- ROMANIA

Urgarﬁatle de utillitate publica

Raport anual 2013

Asociatia pentru Protectia Consumatorilor din Roméania



Raport APC Romania
2013

Cuprins
+ Misiunea APC Romania si obiectivele propuse
+ Indici de performanta
+  Proiecte si campanii
- Prioritati 2012-2014

I. Misiunea APC Romania si obiectivele propuse

Asociatia pentru Protectia Consumatorilor din Romdnia este o organizatie neguvernamentald, apoliticd si nonprofit, a fost
infiintata in data de 10 februarie 1990 si a obtinut personalitate juridica in data de 28 februarie 1990 prin sentinta civila nr. 500 a
Judecatoriei Sector 1, ce are ca principal obiectiv apdrarea, promovarea si reprezentarea prin toate mijloacele legale ale drepturilor
si intereselor consumatorilor in raporturile cu agentii economici si institutiile statului. O preocupare permanentd a asociatiei in
ultimii ani a constituit-o utilizarea testelor comparative pe produse si servicii ca mijloc de informare, educare si imbundtdtire a
situatiei economice si sociale a consumatorilor. La nivel national Asociatia pentru Protectia Consumatorilor din Romdénia este o
persoana juridica de drept privat, independenta,apolitica si non-profit care a fost recunoscutd prin HG nr. 1106/2005 ca fiind de
utilitate publicd.

APC-Romania este singura organizatie de utilitate publica, membrd a Organizatiei Europene a Consumatorilor — BEUC din
noiembrie 2005.

Misiunea Asociatiei pentru Protectia Consumatorilor din Romania constd in imbunatatirea climatului social, economic si de
mediu Tn care traieste consumatorul, prin asigurarea protectiei acestuia in urma impunerii unor standarde de calitate de care are
nevoie si prin promovarea intereselor lui in cadrul societati romanesti.

Potrivit statutului asociatiei, principalele obiective ale asociatiei sunt:

e apararea, promovarea si reprezentarea prin toate mijloacele legale a drepturilor si intereselor consumatorilor in raporturile
cu agentii economici si institutiile statului;

e educare, consilierea si informarea consumatorilor prin actiuni proprii, publicatii, studii de piata si orice alte mijloace de
informare Tn masa3;

 analizarea si rezolvarea sesizarilor formulate de consumatori, prin intermediul fortelor proprii ale asociatiei sau prin
organele abilitate ale statului;

e dezvoltarea parteneriatului international in domeniul protectiei consumatorilor;

e colaborarea cu organizatii profesionale si cu institutii abilitate guvernamentale si neguvernamentale, cu atributii in
domeniul protectiei consumatorilor, in vederea respectarii intereselor consumatorilor;

* Tmbunatatirea cadrului legislativ general de protectie a consumatorilor, prin solicitari adresate autoritatilor, prin
participarea la elaborarea standardelor sau a specificatiilor ce definesc bunurile de consum si serviciile;

e desfasurarea de activitati publicistice si editoriale;

» formarea profesionala a adultilor in domeniul protectiei consumatorilor;

e congtientizarea prin actiuni proprii a agentilor economici asupra drepturilor si intereselor consumatorilor.

e desfasurarea activitatilor de cercetare-dezvoltare in domeniul protectiei consumatorilor.



Pentru perioada 2012-2014 APC-Romania si-a stabilit ca principale directii de interes desfasurarea activitatilor in urmatoarele

domenii: actiuni colective, contracte incheiate de consumatori, drepturi digitale, produse alimentare, sanatate, siguranta,
servicii financiare, sustenabilitate energetica.

Asociatia pentru Protectia Consumatorilor din Romania lupta prin toate mijloacele pentru respectarea celor 8 drepturi
fundamentale ale consumatorilor definite de Consumer International si anume: dreptul la satisfacerea nevoilor fundamentale;
dreptul la siguranta; dreptul de a fi informat; dreptul de a alege; dreptul de a fi ascultat; dreptul la despagubire; dreptul la
educare; dreptul la un mediu ambiant sanatos.

n cadrul acestor activititi se va pune accent pe reprezentarea intereselor consumatorilor la nivelul adoptarii deciziilor privind
politica protectiei consumatorilor, accesul consumatorilor la justitie, informarea si educarea consumatorilor, consultanta in
domeniul protectiei consumatorilor, intarirea colaborarii cu celelalte organizatii de consumatori din Romania, reprezentarea

consumatorilor in cadrul organismelor consultative nationale si internationale, participarea la retele europene si internationale.

I. Indici de performanta, cu prezentarea gradului
de realizare a acestora

n vederea cuantificirii rezultatelor obtinute in anul 2013 au fost stabiliti urmatorii indicatori de performanta: numarul
consultantelor acordate consumatorilor, numarul materialelor informative elaborate, numarul organismelor consultative in care

consumatorii sunt reprezentati, numarul intalnirilor comisiilor, comitetelor si organismelor in care consumatorii sunt reprezentati.
* Rezolvarea disputelor dintre consumatori si operatori economici

Tn cursul perioadei de raportare au fost acordate 8,200 de consultante in urmitoarele domenii: alimente, produse de folosinta
indelungata, produse nealimentare de uz curent, condominiu, comert electronic, ingrijiri medicale, practici comerciale incorecte,

servicii diverse, etc.
a) in categoria produselor cele mai multe sesiziri au vizat produsele de folosinta indelungats.
Alimente: au fost reclamate deficiente de etichetare, existenta unor produse alterate si calitatea indoielnica a unor alimente.

Produse de folosinta indelungata: intarzierea masurilor de remediere sau refuzul de a lua o astfel de masura, s-au inmultit cazurile
n care consumatorii au reclamat refuzul reparatiei pe motivul unei interventii neautorizate sau utilizarii necorespunzatoare a

produsului.

Produse nealimentare de uz curent: consumatorii reclama de cele mai multe ori deficientele de calitate ale produselor
achizitionate, in special pentru articole de imbracaminte si incaltaminte — cusaturi slabe, dezlipirea talpilor, rezistenta scazuta a
materialelor — precum si refuzul vanzatorilor de a inlocui in termen legal produsele cu defecte.

b) in categoria serviciilor cele mai multe sesizari au vizat serviciile diverse

Servicii diverse (telefonie mobila si fixa, transporturi, furnizare internet si televiziune prin cablu): consumatorii reclama in
principal nerespectarea conditiilor contractuale Tn privinta calitatii serviciilor prestate — desele intreruperi in furnizarea serviciului,
slaba calitate a semnalului emis de firmele de televiziune prin cablu, imposibilitatea iesirii din contract, ineficienta serviciilor de
relatii cu publicul.

Servicii de utilitate publica: au fost reclamate in special facturile mult prea mari la energie termica si electrica.

Condominiu: in general, consumatorii se plang de erorile aparute in calculul cotelor de intretinere si de comportamentul
conducerii asociatiei, in special legat de reclamatiile pe care le fac — nu primesc raspunsuri sau le primesc numai dupa mai multe
interventii, dar si de problemele legate de repartizarea costurilor la incalzire prin repartitoare.
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Comert electronic: reclamatiile primite vizeaza lipsa de informare in ceea ce priveste perioada legala in care poate fi denuntat
contractul, deficiente in livrarea produselor, precum si calitatea acestora, precum si refuzul de a permite consumatorilor
retragerea din contract in baza unor termeni si conditii contrare legii.

ngrijiri medicale: reclamatiile primite au vizat in special relatia medic-pacient si diferentele de preturi intre mai multe farmacii
pentru acelasi produs.

Practici comerciale incorecte: consumatorii au reclamat in special faptul ca anumite produse sunt prezentate prin publicitate
avand caracteristici calitative exagerate, lipsa serviciilor mentionate in publicitate, precum si unele aspecte legate de publicitatea
creditului de consum.

Servicii financiare: consumatorii au reclamat in special taxele ascunse ale bancilor, introducerea dupa semnarea contractelor a
unor comisioane suplimentare, cresterea nejustificata a ratei dobanzii, clauze abuzive in contractele de credit.

Servicii turistice: reclamatiile au vizat conditiile improprii de cazare, nerespectarea contractelor de achizitie a pachetelor de

servicii turistice.
- Informarea consumatorilor

APC Romania a elaborat in vederea informarii si educarii consumatorilor o fisa de informare avand ca tema directiva privind
serviciile si au fost actualizate cele existente.

n aceasta perioad3, au fost primite peste 21,000 de cereri de informare de la consumatori, in urma accesului lor la studiile
realizate de APC Romania.

Teste comparative

Totodatd, APC-Romania a realizat o serie de studii si teste comparative pe diferite produse, printre care: telefoane, masini de
spalat, creme solare, tablete PC, ultrabooks , paste de dinti, televizoare.

Testele au fost realizate in colaborare cu International Consumer Research and Testing si organizatii mari de consumatori din
intreaga Uniune Europeand, iar rezultatele acestora au fost publicate pe site-ul www.apc-romania.ro.

APC Romania a fost prima organizatie din Romania care a implementat conceptul de teste comparative inca din anul 2006 in
realizarea activitatii sale de informare si educare a consumatorilor, personalul beneficiind de training specializat in cadrul unui
proiect finantat de Comisia Europeana.

+ APC Romania in presa

Au fost trimise 11 comunicate de presa catre o baza de date de 550 de ziaristi, dintre care 160 din presa locala si 390 din presa
centrala (radio, Tv, presa scrisa, presa online, agentii presa).

Au fost acordate 8 interviuri urmatoarelor posturi de televiziune (2) si radio (6): The Money Channel TV, Neptun TV, Radio Romania
»Antena Satelor”, Radio “Lumina” Timisoara.

Celelalte aparitii radio sau tv nu au putut fi monitorizate deoarece se preiau
informatii direct din comunicatele de presa.

in presa scrisd au aparut 11 articole, in presa online aproximativ 112 aparitii. in
mod curent aceste aparitii au fost pe www.hotnews.ro, www.ziare.com,
www.comunicatemedia.ro, www.newsin.ro, www.einformatii.ro, www.121.ro,
www.ziuaconstanta.ro, www.9am.ro, www.conso.ro, www.finzoom.ro,
www.realitatea.net, www.dailybusiness.ro, WWWw.agerpres.ro,
www.bankingnews.ro, www.revistapresei, www.businesslive.ro,
www.ro247.info, www.discard.ro, www.bursa-financiara.ro, plus editiile online
ale ziarelor tiparite.




- Educatia tinerilor consumatori

APC Romania a organizat 4 lectii deschise la sediul asociatiei, cu studenti ai Universitatii Bucuresti — Facultatea de Administrare a
Afacerilor si studenti ai Universitatea Nicolae Titulescu, Facultatea de Stiinte Economice.

Tn luna martie, pe 15 martie 2013, APC Romania a participat aldturi de Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor la
conferinta ce a marcat Ziua Mondiala a Consumatorilor.

« Voluntariat

In decursul anului 2013 un numar de peste 100 de studenti au participat ca si voluntari la activitatile realizate de asociatie. Echipa
de voluntari a realizat studii de piata, a participat la actiunile realizate in campania ,, Consumator European” cat si la activitatile
Centrului European al Consumatorilor.

- Web site www.apc-romania.ro

n anul 2013, site APC Romania, fiind unul dintre instrumentele de informare pus la dispozitia consumatorilor, a avut 18.990 de
vizitatori, cu peste 77.900 de pagini vizitate.

- Facebook

APC Romania este prezenta si pe Facebook, pagina creata in acest scop avand un numar de peste 1800 de like-uri. Consumatorii pot
accesa aici cele mai noi informatii cu privire la drepturile lor sau la activitatile desfasurate de APC Romania -
www.facebook.com/apcromania.

« Consultari, reprezentare

La nivel national au fost transmise puncte de vedere privind propuneri de acte normative si luari de pozitie dintre amintim
Proiectul de Lege privind drepturile consumatorilor.

La nivel european APC-Romania a intreprins urmatoarele actiuni:

e araspuns la solicitarea Comisiei Europene privind chestionarul ,,Analysis of consumer rights organization training needs” .
Prin realizarea acestui chestionar Comisia Europeana a dorit sa cunoasca nevoile organizatiilor de protectia consumatorilor
in privinta unor cursuri de formare la nivel european.

e Autoritatea Bancara Europeana (EBA) I-a desemnat pe dl. Alin lacob, prim-vicepresedinte APC Romania, sa faca parte dintre
cei 30 membri ai Grupului consultativ constituit pentru a reprezenta, intr-o maniera echilibrata, atat interesele industriei
financiare, cat si cele ale consumatorilor, utilizatorilor de servicii financiare si ale micilor intreprinzatori.

e a participat la Adunarea Generala a Organizatiei Europene a Consumatorilor — BEUC. APC Romania este membra a BEUC -
Organizatia europeana a consumatorilor, de mai bine de 10 ani si a reprezentat Romania in cadrul acestei intalniri.

» APC Romania a participat la seminarul “Seminar on household over indebtedness” organizat de Comisia Europeana.

Asociatia pentru Protectia Consumatorilor din Romania se bucurd de recunoastere atat nationala, fiind membra in diverse
structuri nationale, cum ar fi ,,Comisia Interministeriald pentru Supravegherea Pietei Produselor si Serviciilor si Protectia
Consumatorilor”, ,,Comisia pentru Securitatea Produselor” si ,,Comisia pentru Clauze Abuzive”, , Consiliului Consultativ pentru
Protectia Consumatorilor al Municipiului Bucuresti”, in cadrul cdruia detine functia de vicepresedinte, ,Consiliul Director din cadrul
Organismului National de Standardizare”, ,,Consiliul de Supraveghere al SRAC CERTSERV”, Comitetul de certificare al Organismului
de certificare produse LAREX-CERT, ,Comisia de Certificare din cadrul OTDM — Ministerul Sandtdtii, cat si international3, fiind
membra a Organizatiei Mondiale a Consumatorilor ,Consumers International”-Cl din data de 12 martie 1991, cu sediul la Londra, a
Organizatiei Europene a Consumatorilor (B.E.U.C.), Bruxelles, Belgia, a Dialogului TransOceanic al Consumatorilor — TACD si a
International Consumer Research and Testing — I.C.R.T. (UK), European Consultative Group din cadrul Health&Consumer Protection
Directorate General - European Commission.
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e APC Romania este singura organizatie de consumatori din Romdnia care detine calitatea de membru:

v Colegiul consultativ al Consiliului Concurentei,

v" Comitetului Roman al Distributiei (ca membru fondator),

v"  Organizatia Europeana a Consumatorilor,

v Consiliul consultativ al Autorititii Nationale de Reglementare in Domeniul Energiei,

v" Comitetul tehnic national de standardizare ASRO/CT 97 ,,Fructe, legume, tutun si produsele lor”

III. Proiecte si campanii desfasurate de APC-
Romania

Pe parcursul anului 2013 APC - Romania a implementat urmatoarele proiecte:

1. Centrul de Consultanta si Informare a Consumatorilor. in cadrul centrului s-au desfisurat urméatoarele activititi: acordarea de
consultanta individuala si de grup consumatorilor; informarea consumatorilor prin elaborarea si editarea de materiale informative

(pliante, brosuri, studii de piata) pe domenii prioritare; actiuni de educare a consumatorilor.

2. Campania Bugetul Familiei. Proiectul a fost lansat in octombrie 2008, fiind primul program non-profit de educatie financiara
pentru adultii din Romania. Proiectul este destinat actualilor si potentialilor consumatori de produse si servicii financiare, celor
care vor sa aiba un control mai strict asupra propriilor finante. Scopul proiectului este sa
promoveze conceptul de educatie financiara, sa ofere informatii de baza despre buget
si beneficiile unui comportament responsabil pentru consumatorii de servicii
financiare si sa dezvolte abilitatile consumatorilor si sa sporeasca abilitatea lor de
analiza a serviciilor financiare. Campania este desfasurata in parteneriat de Asociatia

pentru Protectia Consumatorilor din Romania, Centrul European al Consumatorilor din
rs

Romania, Comisia de Supraveghere a Sistemului de Pensii Private, Provident Financial
Romania, sub patronajul Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor. Primul

age [ ]
bugetunamlhel.ro instrument al acestei campanii il constituie site-ul web www.bugetulfamiliei.ro,

instrument online dedicat exclusiv educatiei financiare a consumatorilor, campania

desfasurandu-se sub patronajul ANPC. Conform datelor raportate site-ul a avut pana in 2013 peste 300,000 de utilizatori, peste
2,500 de intrebari din domeniul financiar au primit raspunsuri de la experti, iar peste 35,000 de vizitatori au folosit calculatoarele
de buget.

Un alt instrument al campaniei il constituie site-ul web www.totuldespreDAE.ro, instrument online dedicat exclusiv educatiei
financiare a consumatorilor referitor la dobanda anuala efectiva. Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor (ANPC) si
Asociatia pentru Protectia Consumatorilor din Romania (APC Romania), in calitate de initiatori si parteneri ai Programului National
de Educatie Financiara ,,Bugetul Familiei”, au lansat in mai 2011 spre dezbatere propunerea de Strategie Nationala pentru Educatie
Financiara. Strategia Nationala este menita sa asigure o viziune de ansamblu asupra educatiei financiare in Romania. Scopul acestei
strategii este de a crea un cadru pe care toate organizatiile care sunt implicate in educatia financiara, dar si in elaborarea politicilor
din acest domeniu, sa il gaseasca util si sa le ofere un ghid in dezvoltarea de programe de educatie financiara pentru urmatorii cinci

ani.



4. Curs de protectia consumatorilor cu angajatii Romania Hypermarche S.A - Cora

APC Romania a semnat un parteneriat cu Romania Hypermarche S.A. in urma cdruia a organizat si sustinut cursuri de protectia
consumatorilor adresate angajatilor Romania Hypermarche S.A. In cadrul acestui parteneriat au fost instruiti in domeniul
protectiei consumatorilor un numar de peste 1000 de angajati.

5. Campania nationala online de lupta impotriva operatorilor economici care folosesc practici comerciale incorecte (etichetare
incorectd, publicitate Tnseldtoare, clauze abuzive in contracte, tehnici de vanzare incorecte etc.) in relatia cu consumatorii

Aceastd campanie s-a derulat pe pagina de Facebook a organizatiei si a avut un impact considerabil. Tn urma sesizarilor primite de la
consumatori, APC Romania a informat autoritatile competente din domeniul protectiei consumatorilor privind cazurile de practici
comerciale incorecte.

6. Studii de piata

Servicii de telecomunicatii - In perioada 05 mai — 26 mai APC Romania a efectuat un studiu de piat3 privitor la serviciile de
telecomunicatii disponibile pe piata nationald, asigurate de cele mai importante companii din domeniu. Studiul acopera serviciile
de telefonie fixa, mobil3, televiziune si internet, dar si eventualele pachete suplimentare oferite de companii clientilor. Studiul
realizat de APC Romania cu sprijinul studentilor voluntari, incearca sa ofere consumatorilor romani o imagine de ansamblu
asupra pietei telecomunicatiilor din Romania, comparand ofertele existente ale celor mai importanti operatori, astfel incat acestia
sa poata lua o decizie informata si Tn concordanta cu nevoile lor.

7. Consumator European. Comisia Europeana a lansat pe data de 5 iunie 2012 Campania Uniunii Europene de informare a
consumatorilor din Romania, ,,E dreptul tau! Actioneaza!”, care s-a desfasurat pe o perioada de un an. Scopul acestei campanii a
fost de a informa consumatorii din Romania asupra drepturilor lor, asupra posibilitatii de a fi ajutati si sprijiniti atunci cand
intdmpina o problema. Din acest motiv, campania a promovat totodata si un consortiu format din doua organizatii — Asociatia
pentru Protectia Consumatorilor din Romania (APC Romania) fiind una dintre acestea, ca sursa pentru consumatori de unde

acestia pot obtine mai multe informatii si sfaturi. in anul 2013 APC Romania a organizat si participat alaturi de partenerii sii pe acest
proiect la urmatoarele activitati:

Februarie 2013
- participare conferinta “Vanzarea produselor si garantiile asociate”, Bucuresti, Hotel Intercontinental, 19 februarie 2013.

Martie 2013

participare la evenimentul organizat de Saatchi&Saatchi la Academia de Studii economice Bucuresti, in calitate de expert
din partea asociatiilor de consumatori, 5 martie 2013.

- participare la evenimentul organizat de Saatchi&Saatchi la Universitatea Politehnica Bucuresti, in calitate de expert din
partea asociatiilor de consumatori, 7 martie 2013.

- participare la evenimentul organizat de Saatchi&Saatchi la Universitatea Alexandru loan Cuza, lasi, in calitate de expert din
partea asociatiilor de consumatori, 14 martie 2013.

- participare la evenimentul organizat de Saatchi&Saatchi la Universitatea Babes Bolyai, Cluj Napoca, in calitate de expert
din partea asociatiilor de consumatori, 19 martie 2013.

- participare la evenimentele organizat de consortiul format din APC Romania si ANPCPPSR la Baneasa Shopping Centre,
Unirea Shopping City, Sun Place, Gara de Nord, in calitate de expert din partea asociatiilor de consumatori, 15 martie 2013.

Aprilie 2013

- participare la conferinta “Comertul Online. Dialog privind drepturile consumatorilor”, Bucuresti, Hotel Intercontinental,
10 aprilie 2013.
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participare la evenimentul organizat de Saatchi&Saatchi in Aeroportul Traian Vuia, Timisoara, in calitate de expert din

partea asociatiilor de consumatori, 19 aprilie 2013.
participare la evenimentul organizat de Saatchi&Saatchi in Aeroportul International Henri Coanda, in calitate de expert din

partea asociatiilor de consumatori, 23-26 aprilie 2013.

8. Centrul European al Consumatorilor Romania (ECC Romania).

Tot Tn contextul integrarii Tn structurile europene trebuie subliniat cd, incepand cu data de 1 ianuarie 2008, Centrul European al

Consumatorilor din Romania (ECC Romania) s-a alaturat retelei comunitare ECC-Net, pentru a-i sprijini pe cetatenii UE in domeniul

achizitiilor transfrontaliere. Reteaua Centrelor Europene ale Consumatorilor reprezinta o retea constituita la nivelul UE in scopul

intaririi increderii consumatorilor in piata unicd europeana, oferind consultanta cetdtenilor europeni cu privire la drepturile pe

care le au in calitate de consumatori si facilitdnd solutionarea problemelor intampinate, in special in cazurile Tn care au facut

achizitii dintr-un alt stat membru. Comisia Europeana ofera sprijin financiar acestui centru, iar Guvernul Romaniei asigura partea

de cofinantare, prin intermediul bugetului ANPC.

Centrul European al Consumatorilor Romania (ECC Romania) si-a continuat activitatea in anul 2013 avand ca si obiective

principale:

informarea consumatorilor asupra oportunitatilor oferite de piata interna;

oferirea de consultanta consumatorilor care au probleme si sprijinirea in rezolvarea litigiilor transfrontaliere;
oferirea consultantei asupra procedurilor extrajudiciare de rezolvarea a litigiilor existente in Europa;
oferirea catre consumatori a accesului la informatii;

cooperarea cu celelalte retele europene precum FIN-NET (reteaua financiara), SOLVIT;

oferirea informatiilor asupra legislatiei europene si nationale, precum si asupra jurisprudentei.

Ce poate face ECC Romania?

Informare: poate oferi sfaturi consumatorilor cu privire la drepturile lor sau informatii practice atunci cand se deplaseaza
prin UE — de la inchirierea unei masini, rezervarea unui pachet de vacanta sau a unui zbor, la comanda unor produse online.

Informare: poate oferi sfaturi consumatorilor cu privire la drepturile lor sau informatii

practice atunci cand se deplaseaza prin UE — de la inchirierea unei masini, rezervarea unui

pachet de vacantd sau a unui zbor, la comanda unor produse online. /\
Sprijin Tn solutionarea unei plangeri: atunci cand consumatorii au o reclamatie impotriva
unui comerciant dintr-un alt stat membru, ECC Romania poate coopera cu alte Centre din

EC(-Net

ECC-Net pentru a gasi o solutie amiabila la problemele intampinate.
Consultanta: daca o solutionare pe cale amiabild nu este posibild, ECC Romania poate

oferi sfaturi cu privire la calea de urmat — mediere, Procedura Europeana privind cererile

CENTRUL
cu valoare redusa (sub 2.000 de euro), Procedura Europeana privind somatia de plata sau EUROPEAN AL
un alt organism. CONSUMATORILOR

Plangerile consumatorilor impotriva unor companii din UE pot fi preluate numai daca ROMANIA
acestia sunt rezidenti sau cetateni ai unui stat membru al UE (plus Norvegia si Islanda) si

daca legislatia comunitara este aplicabila.
Toate serviciile oferite de Centrele Europene ale Consumatorilor sunt gratuite.

Ce nu poate face ECC Romania?

Nu poate obliga comerciantul sa actioneze — incearca sa-l convinga pe cale amiabila (ceea ce reuseste in cel putin jumatate
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jumatate din cazuri!)
* Nu poate reprezenta in mod legal consumatorii (de exemplu, in instanta)
¢ Nu poate prelua plangerea daca sediul comerciantului se afla in statul de rezidenta al consumatorului
* Nu pot interveni daca sediul comerciantului se afla in afara UE (de exemplu in Canada sau SUA)

ECC Romania a continuat sa urmareasca si in 2013 evolutiile legislative in domeniul protectiei consumatorilor.

n anul 2013 nu au existat modificiri importante ale legislatiei privind protectia consumatorilor. ECC Romania a reficut baza de
date privind legislatia romana si europeana aflata pe site-ul www.eccromania.ro. Consumatorii pot accesa cele mai importante legi
din domeniul protectiei consumatorilor, dar si directivele si regulamentele europene.

Informarea consumatorilor prin mass media

Au fost trimise 20 comunicate de presa catre o baza de date de 460 de ziaristi, dintre care 363 din presa locala si 97 din presa
centrald (radio, Tv, presd scrisa, presd online, agentii presa). in mod special, au sunat la sediul ECC Romania aproximativ 15 de
ziaristi pentru a face articole sau reportaje individuale, in afara comunicatelor de presa.

e Aparitii in presa

Au fost 7 aparitii tv la urmatoarele posturi de televiziune: Antena 2, The Money Channel, “Money” TV, “TV H20” , “Nasu” TV . Au
fost acordate 22 de interviuri la urmatoarele posturi de radio: Radio Romania “Antena Satelor”, Radio “Lumina” Timisoara, Radio
Romania “Actualitati” Craiova, Radio France International, Radio Romania “Actualitati” lasi, Radio Romania “International”
Radio DIGI 24 Craiova. n presa online au fost aproximativ 237 aparitii. in mod curent aceste aparitii au fost pe
www.ziuaconstanta.ro, www.ziarelive.ro, www.revistapresei.businesslive.ro, www.sursadestiri.ro, www.discard.ro,
www.stiri.com.ro, www.agerpres.ro, www.infoo.ro, www.prwave.ro, www.ziarultau.wordpress.com, www.puterea.ro,
www.astazi.ro, www.ne-cenzurat.ro, www.presaonline.com, www.ziare-pe-net.ro, www.ziuadevest.ro, www.niuzer.ro,
www.infoest.ro, www.brailainfo.ro, www.wall-street.ro, www.ziareaz.ro, www.moneystreet.ro, www.ultima-ora.ro,
www.stireadesalaj.ro, www.stireadeialomita.ro, www.finzoom.ro, www.dailybusiness.ro, www.stiri-financiare.publicare.ro,
www.9am.ro, www.bursa.ro, www.revista-presei.com, www.ziarulevenimentul.ro, www.emaramures.ro, www.e-stireazilei.ro,
www.ziarmm.ro, www.cligz.com, www.jurnalul.ro, www.immromania.ro, www.bursa-financiara.ro, www.iasiforum.com,
www.hotnews.ro, plus editiile online ale ziarelor tiparite.

Pagina Facebook

ECC Romania este prezenta si pe Facebook, pagina creata n acest scop avand un numar de peste 380 de like-uri. Consumatorii pot
accesa aici cele mai noi informatii cu privire la drepturile lor sau la activitdtile desfasurate de ECC Romania -
www.facebook.com/eccromania.

Materiale de informare

ECC Romania a elaborat urmatoarele fise de informare in format electronic si brosuri: Consumator si turist in Spania, Somatia
europeana de plata, Drepturile pasagerilor care calatoresc cu autobuzul, Raport de activitate 2012.

Web site www.eccromania.ro

n anul 2013, site-ul ECC Romania, fiind unul dintre instrumentele de informare pus la dispozitia consumatorilor, a avut 20.625
de vizitatori, cu peste 64.771 de pagini vizitate.

Site-ul contine link-uri catre paginile de Facebook si Twitter si poate fi accesat in limba romana si limba engleza. Versiunea in limba
engleza este in proportie de 90% aceeasi cu cea in limba romana. Ambele versiuni sunt actualizate in mod regulat.
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Solutionarea plangerilor consumatorilor si informarea acestora

n anul 2013 solicitérile de informare asupra drepturilor pasagerilor au rimas pe primul loc, principalele solicitari ale
consumatorilor vizand atat anularea si intarzierea zborurilor, cat si pierderea bagajelor si modalitatile de a obtine compensatii.

Solicitarile de informatii privind garantia produselor au ramas pe locul al doilea. Consumatorii au dorit sa stie care sunt drepturile
lor atunci achizitioneaza produse dintr-un alt Stat Membru, cum sa Tnlocuiasca produsele defecte, cand se poate solicita

rambursarea pretului platit.

Tn sfarsit, consumatorii au dorit s afle diferite aspecte ale drepturilor lor atunci cand fac achizitii online, precum perioada in care fsi
pot exercita dreptul de retragere, procedura de returnare a bunurilor, rambursarea.

Serviciile de comunicatii (telefonie mobila, internet) a constituit un alt domeniu in care au fost inregistrate solicitari de informare
din partea consumatorilor, principalele cereri avand drept suport legislatia UE in domeniul furnizarii serviciilor de comunicatii si
clauzele abuzive in contracte.

Alte domenii care au prezentat interes pentru consumatori din punctul de vedere al informarii sunt:
« serviciile de utilitate public3;
e servicii turistice;
* inchirierea de autoturisme;
e transportul public de calatori si transportul cu trenul;
e etichetarea produselor alimentare;
* servicii medicale;
e practici comerciale incorecte.

n 2013 sesizarile indreptate impotriva operatorilor de transport aerian au rimas pe primul loc in numérul cazurilor tratate de
ECC Romania (mai mult de 50% din cazuri). Principalele probleme reclamate de consumatori, privind drepturile lor in calitate de
pasageri, au fost: intarzieri de duratd mare (lipsa asistentei din partea operatorilor, refuz de acordare a compensatiilor, asa cum a
stabilit CEJ), anularea zborurilor (refuzul acordarii compensatiilor, lipsa asistentei), pierderea bagajelor (compensatii minime,

solicitarea de a proba valoarea obiectelor aflate in bagaj), lipsa informarii.
Celelalte probleme reclamate de consumatori in 2013 au fost, ca si in 2012:

» Contracte la distanta incheiate prin mijloace electronice (e-mail, internet) — nelivrare, intarzierea livrarii, livrarea unor

produse defecte sau care nu au fost comandate;
* Garantiile produselor — lipsa masurilor reparatorii, lipsa reactiilor din partea comerciantilor;

» Cazare (hoteluri) — cresterea preturilor, lipsa facilitatilor prezentate la momentul rezervarii, refuzul restituirii
depozitului de garantie;

« Tnchirierea autovehiculelor — cresterea preturilor, schimbarea conditiilor contractuale, impunerea in sarcina
consumatorilor a reparatiilor unor defecte care nu existau la momentul predarii autovehiculelor.

n ceea ce priveste nationalitatea consumatorilor si a comerciantilor:
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¢ Cele mai multe cazuri impotriva unor comercianti romani au fost transmise prin intermediul ECC-Net de la consumatori din
Spania, Italia, Polonia, Irlanda si Cipru;

e Consumatorii romani au reclamat comercianti din Italia, urmati de cei din Ungaria, Germania, Polonia si Marea Britanie.
* Rapoarte si studii
ECC Romania a participat si in 2013 la proiectele comune ale retelei ECC-Net:

* Proiect comun privind procedura de refuz la plata in UE. Proiectul a foat condus de ECC Norvegia si a vizat realizarea unei
radiografi a drepturilor si alternativelor consumatorilor in statele membre ale UE / SEE in ceea ce priveste dreptul de a primi
sumele platite comerciantilor inapoi de la banca emitenta a cardului bancar printr-o procedura de refuz la plata.

* Proiect comun privind marcile de incredere. Raportul detaliaza criteriile folosite pentru a evalua modul in care marcile de
incredere Tsi ating obiectivele ce garanteaza ca membrii lor 1si desfasoara activitatea folosind bune practici comerciale,
ofera securitate si confidentialitate pentru consumatori. Problema principala este lipsa de uniformitate in diferite
caracteristici oferite de aceste sisteme.

e Proiect comun privind frauda on-line: Raportul se concentreaza pe fraudele in comertul electronic transfrontalier si pe
ceea ce ar putea face consumatorii pentru a se proteja Tn mediul online, fiind realizat pe baza reclamatiilor primite de ECC-
Net in anul 2012.

e Proiect comun privind directiva serviciilor . ECC Irlanda a lansat un sondaj de opinie on-line, prin intermediul site-ului sa cu
privire la gradul de constientizare a Directivei privind serviciile.

e Activitatea comuna — drepturile pasagerilor in aeroport. Proiectul a avut drept scop sa ofere consumatorilor informatii
asupra drepturilor lor ca pasageri in transportul aerian. La aceasta activitate au participat si reprezentanti ai Autoritatii
Nationale pentru Protectia Consumatorilor.

Seminarii si conferinte

ECC Romania a organizat 3 ateliere de lucru cu studenti ai Universitatii Bucuresti si ai Academiei de Studii Economice din Bucuresti,
n scopul cresterii vizibilitatii centrului n cadrul retelei ECC-Net, precum si pentru a constientiza tinerii consumatori asupra
drepturilor lor in calitate de cetateni europeni.

Consultari CE si cooperarea cu reteaua ECC si celelalte retele

A. Consultdri CE

1. lanuarie 2013 — A 2-a intalnire a Grupului de dialog pentru instrumente de comparare

2. Februarie 2013 — Datele de contact ale organizatiilor gazda pentru Raportul anual al Retelei ECC 2013
3. Martie 2013 — A 3-a intalnire a Grupului de dialog pentru instrumente de comparare

4. Mai 2013 — Contributia nationala la realizarea - ECC Net Card 2013

5. lunie 2013 — Solicitari de informare in organizarea Ziua Drepturilor Pasagerilor Aerieni in Romania

B. Solicitdri ECC-Net

1. Februarie 2013 — ECC Irlanda — Chestionar privind aplicarea directivei serviciilor
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2. Martie 2013 — ECC Suedia — Raport privind practicile comerciale incorecte
- ECC Lituania — Chestionar privind frauda Tn achizitiile transfrontaliere

3. lunie 2013 — ECC Franta — intrebare privind raportul comun ADR pentru drepturile pasagerilor aerieni
- ECC Suedia - Proiect comun privind marcile de incredere

4. lulie 2013 - ECC Belgia — Solicitare de informatii privind desemnarea centrelor ECC-NET ca fiind ODR contactpoint

5. August 2013 - ECC Austria — ECC Romania a contribuit la realizarea unui document comun cu ECC Norvegia si ECC Italia privind

informarea turistilor elvetieni cand calatoresc in Uniunea Europeana.
6. Septembrie 2013 - ECC Franta — Actiuni colective in UE

7. Octombrie 2013 - ECC Germania - Anvelopele de iarna in Europa
- ECC Franta — Colectarea de informatii privind transpunerea directivei drepturilor consumatorilor in UE

Initiative in domeniul ADR

ECC Romania a demarat contactele cu Consiliul de Mediere in vederea incheierii unui protocol de colaborare. Semnarea
protocolului a fost amanata pentru anul 2014.

A fost elaborat un sondaj online pentru mediatori pentru a se vedea care este implicarea acestora in litigiile privind protectia
consumatorilor. Un raport de analiza a sondajului a fost elaborat.

n baza statisticilor din anii precedenti au fost identificate trei domenii unde este nevoie de actiune in privinta medierii: transport
aerian, inchiriere de masini si vanzari online. ECC Romania a pregatit un document care explica ce sunt mijloacele alternative de
solutionare a disputelor si beneficiile acestora, aprecum si initiativele Uniunii Europene in acest domeniu. Acest document a fost
transmis citre 14 comercianti din domeniile identificate. intreaga actiune a fost realizata ca parte a unei campanii mai largi avand in

vedere consumatorii, comerciantii si mediatorii.

I. Prioritati 2012-2014

* Actiuni colective

Cu piata unica si metode noi de comunicare, consumatorii europeni beneficiaza de mai multe bunuri si servicii din partea
profesionistilor din intreaga Uniune Europeana. Dar cand lucrurile nu merg bine, problemele intdmpinate de consumatori atunci
cand Tncearca sa obtina despagubiri sunt un obstacol real pentru rolul pe care ar trebui sa-l joace, in calitate de motor al economiei
europene. Produsele sau serviciile achizitionate se pot dovedi a fi defectuoase, periculoase sau societdtile comerciale pot aplica
conditii contractuale ilegale.

Cheltuielile aferente declansarii unei proceduri judiciare sunt adesea mai mari decat nivelul de compensare pe care consumatorii I-
ar putea primi. Confruntati cu aceasta situatie, consumatorii cedeaza si nu solicita despagubiri, chiar si atunci cand acelasi

comportament ilegal al unui comerciant dauneaza unui numar ridicat dintre ei.

Care sunt obiectivele noastre?

Scopul nostru este de a ...

... asigura ca toti consumatorii din UE pot fi compensati integral atunci cand au suferit din cauza practicilor ilegale.
e Contracte incheiate de catre consumatori

Contractele incheiate de catre consumatori atunci cand cumpara un bun sau un serviciu, pot crea probleme pentru acestia:
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informatii importante despre produs nu sunt prevazute, bunuri comandate de pe un site web nu ajung la timp sau nu ajung
deloc, un produs se dovedeste a fi defectuos dupa cumparare, clauze abuzive sunt folosite in contracte, etc.

Astfel de probleme pot fi destul de dificile de solutionat chiar si in cazul in care contractul este incheiat intre un consumator si un

operator economic din aceeasi tara, dar este mult mai complicat in cazul in care contractele sunt incheiat la nivel transfrontalier.

Consumatorii europeni nu au inca suficienta incredere sa se implice mai mult in tranzactiile transfrontaliere. Achizitiile on-line
pot duce la probleme specifice legate de conformitatea produsului / serviciului cumparat si non-livrare, precum si la probleme de
confidentialitate.

n prezent, un numar de acte diferite de legislatie europeané reglementeaza cele mai importante aspecte ale contractelor
incheiate cu consumatorii. Aceste norme, asa-numitul "acquis in domeniul protectiei consumatorilor", dateaza din 1980 - 90 si
nu au fost adaptate la utilizarea tehnologiilor digitale, de vanzare cu noi tehnici de marketing si la evolutiile sociale si de mediu.
Comisia Europeana a lansat, prin urmare, o initiativa pe termen lung de revizuire a aceastei legislatii.

Care sunt obiectivele noastre?
Scopul nostru este de a ...

... asigura un nivel ridicat de protectie a consumatorilor atunci cand cumpara produse si servicii off-line si on-line pe intreg teri-
toriul UE

... Imbunatati drepturile existente ale consumatorilor in ceea ce priveste contractele incheiate

... simplifica si de a face normele existente mai coerente

... moderniza normele existente, in special pentru a tine seama de noile tehnologii si modele de consum durabile
e Drepturi digitale

Drepturile digitale (viata privata si protectia datelor, pietele digitale, precum telecomunicatiile, drepturile de proprietate

intelectuala on-line).
Tehnologiile informatiei si comunicatiilor au schimbat in mod

semnificativ obiceiurile de consum si constituie o parte tot mai mare a
cheltuielilor facute de catre consumatori. Aceste noi tehnologii ofera
consumatorului un instrument de acces la informatie si posibilitatea de a
participa 1n viata de zi cu zi si intr-o societate democratica.

Noile tehnologii digitale au creat, de asemenea, noi metode de
promovare, cumparare si primire de bunuri sau servicii. Cu toate acestea,
in acelasi timp, pot da nastere la incalcari ale drepturilor fundamentale

privind protectia consumatorilor, inclusiv a drepturilor fundamentale ale

omului. Prin urmare, trebuie sa ne asiguram ca drepturile existente ale consumatorilor sunt intr-adevar aplicate in mediul digital
si 0 analiza suplimentara ar trebui sa tind seama de necesitatea de a consolida si de a acorda consumatorilor noi drepturi in
mediul digital.

Care sunt obiectivele noastre?
Scopul nostru este de a ...

... oferi consumatorilor un mediu sigur digital, inclusiv un control efectiv asupra datelor lor cu caracter personal si protectia vietii
private

14



... a face pietele digitale sa lucreze in beneficiul consumatorilor si de a aborda decalajul digital dintre statele membre
... asigura un echilibru echitabil intre consumatori si drepturile lor digitale si drepturile de proprietate intelectuala ale detinatorilor.
e Produse alimentare

Ca parte a unei strategii generale de combatere a obezitatii si a altor boli legate de dietd, consumatorii au nevoie de informatii clare
si complete privind produsele alimentare pentru a-i ajuta sa faca alegeri sdanatoase cu usurinta. Proliferarea actuala a diferitelor
sisteme simplificate de etichetare este cauza unei confuzii inutile; lipsa de informatii nutritionale complete asupra multor produse
alimentare, duce la dificultatea in a compara sau a alege optiunea cea mai potrivita.

Marketingul intensiv al alimentelor nesandtoase pentru copii contribuie la epidemia de obezitate Tn randul copiilor din Europa si
submineaza eforturile parintilor de a asigura copiilor un regim alimentar sanatos.

Din pacate, scandaluri legate de produse alimentare si contaminate care pot avea efecte adverse asupra sanatatii consumatorilor
continuad sa apara in UE. Noile tehnologii care sunt utilizate in produsele alimentare (de exemplu, nanotehnologiile), precum si
toate acele produse vandute pentru scaderea colesterolului, care au rolul de a consolida apararea organismului, pot aduce
beneficii, dar pot prezenta, de asemenea, riscuri. in acest context, siguranta produselor alimentare va fi intotdeauna o preocupare

esentiala pentru consumatori.
Care sunt obiectivele noastre?
Scopul nostru este de a ...
.. facilita alegeri informate si sdnatoase de catre consumatori, inclusiv de catre grupurile vulnerabile
.. preveni informatiile care induc in eroare si asigurarea ca informatiile pot fi de incredere
.. proteja copiii fatd de promovarea produselor alimentare nesdnatoase
.. asigura ca produsele alimentare vandute consumatorilor sunt sigure
e Sanatate (produse farmaceutice, siguranta pacientului, asistenta medicala transfrontaliera si e-sanatate)

Confruntati cu o cantitate mare de informatii din surse diferite, consumatorii considera ca este dificil sa identifice surse de
incredere de informatii non-promotionale despre sanatate, medicamente si tratamente.

Exista Tnca o lipsa de claritate si certitudine juridica cu privire la drepturile consumatorilor in domeniul asistentei medicale in tara
de origine si peste hotare. Datorita problemelor care afecteaza concurenta si cercetarea in sectorul farmaceutic, exista un declin in

domeniul inovarii.

n plus, in prezent, consumatorii europeni se confruntd cu problema medicamentelor contraficute, in special achizitionate pe

Internet.

Care sunt obiectivele noastre?

Scopul nostru este de a ...

.. asigura o utilizare rationald a medicamentelor si de a permite consumatorilor sa faca alegeri informate
.. garanta cd, consumatorii beneficiaza de medicamente mai sigure si inovatoare

.. asigura ca, consumatorii au acces la asistentd medicalad de Tnalta calitate in toate statele membre ale UE, si cd sunt constienti de
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drepturile lor si dispun de instrumentele necesare pentru a le aplica.
e Siguranta
Siguranta (siguranta a produselor, substantelor chimice, nanotehnologiilor, eticheta ecologica)

Majoritatea consumatorilor nu sunt constienti de riscurile prezentate de substantele periculoase continute in produsele de zi cu zi,
cum ar fi sdpunuri, pasta de dinti si samponul.

Aceste substante pot provoca alergii, probleme hormonale si pot afecta mediul. Printre aceste substante chimice sunt
nanomaterialele, care sunt din ce in ce mai utilizate in produsele de larg consum, cu toate riscurile pe care le pot prezenta pentru
sanadtatea umana si pentru mediu, acestea nefiind niciodata evaluate.

Produse nesigure marcate CE continud sa se gaseasca pe piata Europeana. Numarul mare de notificari RAPEX arata ca legislatia
generala si sectorul legislatiei specifice referitoare la siguranta ar trebui sa fie revizuita in scopul de a acoperi Tn mod adecvat toate
riscurile care pot fi reprezentate de produse. Supravegherea pietei si activitatile de control, nu sunt inca suficiente pentru a asigura
cel mai Tnalt nivel de siguranta posibil, iar nivelurile de aplicare nu sunt inca aceleasi pe intreg teritoriul UE. Responsabilitatile
producétorilor trebuie s& fie consolidate si clarificate. Tn ceea ce priveste produsele din tirile terte care sunt vandute in UE, este
nevoie de mai multa transparenta si mai mult dialog intre UE si aceste tari pentru a asigura siguranta produselor importate.

Care sunt obiectivele noastre?
Scopul nostru este de a ...

... Imbunatati siguranta generala a produselor vandute pe piata din Romania, precum si siguranta produselor de consum specifice,
cum ar fi jucarii, produse cosmetice si produse pentru copii

... creste gradul de constientizare a factorilor de decizie cu privire la riscurile prezentate de catre substantele chimice asupra
sanatatii si a mediului

... reduce la minimum expunerea consumatorilor si a mediului la produse chimice periculoase, in special, din produsele de consum
... se evalua Tn mod adecvat si urgent riscurile potentiale reprezentate de nanotehnologii
 Servicii financiare

Servicii Financiare (supravegherea financiara si reglementarea serviciilor financiare cu amanuntul, servicii de plata, credit ipotecar,

incluziunea financiara, educatie financiara)

Pentru o lunga perioada de timp, consumatorii din UE se confrunta cu dificultati atunci cand utilizeaza serviciile financiare,
dificultati care s-au intensificat odata cu criza financiara. Criza a aratat ca autoritatile de supraveghere financiara nu au fost capabile
sa detecteze in mod corect riscurile produselor tot mai complexe si sa impunad mdasurile necesare pentru a evita aceasta criza. Prin
urmare, este esential a restabili increderea consumatorilor, precum si a proteja toti consumatorii europeni la nivel national si

transfrontalier.

O alta preocupare n acest context este disponibilitatea si accesibilitatea serviciilor financiare si necesitatea de a aborda excluderea
financiara. O piata interna a serviciilor financiare nu exista inca: este aproape imposibil sa se deschida un cont curent sau un cont de
economii simplu Tntr-un alt stat membru, daca un consumator nu este rezident acolo. Chiar daca exista diferente majore intre
dobénzile din statele membre, de care consumatorii ar putea beneficia, este aproape imposibil sa se obtina credite in alt stat
membru. in cele din urmé, alegerea consumatorilor in domeniul serviciilor financiare este afectatd atat de o lipsa clard de
consultanta independenta privind serviciile financiare complexe, cat si de faptul ca nu exista informatii pre-contractuale

comparabile.

16



Care sunt obiectivele noastre?
Scopul nostru este de a ...

... consolida reglementarea si supravegherea pietei interne a serviciilor financiare cu amanuntul, in scopul consolidarii increderii
consumatorilor in aceasta piata

.. diminua excluderea financiara a consumatorilor peste tot in UE
. ne asigura ca exista servicii de baza de plata eficiente, corecte, accesibile si cu un nivel ridicat de securitate

.. oferi consumatorilor posibilitatea de a avea o tranzactie echitabild Tn domeniul creditelor ipotecare

e Sustenabilitate energetica - durabilitatea produselor de consum (de exemplu,
proiectarea ecologica, etichetarea de mediu), accesul si accesibilitatea la energie
si posibilitatea de alegere a consumatorilor.

Sustenabilitatea energetica si durabilitatea devin din ce in ce mai relevante pentru viata , +
consumatorilor de zi cu zi. Consumatorii sunt dispusi si incurajati sa economiseasca

energie si sd protejeze mediul inconjurator. in acest scop, ei incearca s& reducd consumul

de energie si sa cumpere produse tot mai eficiente, precum si sa gaseasca cel mai bun

furnizor de energie, toate acestea adaptate la bugetul lor si preferintele acestora. Din
pacate, consumatorii nu au inca instrumente eficiente care sa le permita acest lucru.

Accesul la energie la preturi accesibile este acum o grija reald pentru consumatori, in special pentru grupurile vulnerabile, cum ar fi
consumatorii cu un venit mic. in ciuda deschiderii pietelor, concurenta rimane limitata, iar alegerea consumatorilor este
restrictionata. Din ce Tn ce mai mult, consumatorii sunt dispusi sa cumpere produse durabile, Tn special produse eficiente energetic,
sau sa treaca la furnizorii de energie sustenabild, in scopul de a minimiza impactul acestora asupra mediului. De prea multe ori insa,
informatii confuze si varietatea sistemelor de autoreglementare ale industriei fac greu acest lucru. Ceea ce il face chiar mai
complicat este ca nu exista suficiente produse durabile in magazine UE si ca acestea sunt greu de identificat.

Care sunt obiectivele noastre?

Scopul nostru este de a ...

.. ne asigura ca energia este accesibild si disponibild pentru toti consumatorii,

.. he asigura de existenta posibilitatii consumatorilor de a alege intre furnizorii de energie si produse variate

.. Imbunatati durabilitatea produselor, prin reducerea impactului acestora asupra mediului

.. oferi consumatorilor posibilitatea de a face alegeri informate si durabile intre furnizorii de energie si produse
« Dezvoltarea mijloacelor alternative de solutionare a disputelor

APC Romania isi propune sa contribuie la cresterea gradului de constientizare a consumatorilor si a operatorilor economici
asupra posibilitatii utilizarii sistemelor alternative de solutionare a disputelor (Alternative Dispute Resolution — ADR), precum si

la dezvoltarea mijloacelor alternative de solutionare a disputelor in domeniul protectiei consumatorilor.
Importanta mecanismelor ADR este reprezentata de :

» accesul la mijloace eficiente prin care consumatorii isi pot solutiona litigiile si pot obtine despagubiri, atunci cand drepturile
lor sunt incalcate de catre comerciantji,
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e promovarea increderii consumatorilor in piata,
* Tmbunatatirea performantei pe piata,
e dezvoltarea Pietei Unice.

Asadar, mijloacele alternative de solutionare a disputelor au drept rezultat nu numai obtinerea unor solutii ieftine, simple si
rapide la litigiile in care sunt implicati consumatorii, ci si degrevarea sistemului judiciar de procese minore. Mai mult decat atat,
aceste mijloace alternative de solutionare a disputelor contribuie la mentinerea reputatiei comerciale si la cresterea increderii

consumatorilor in astfel de sisteme.
Care sunt obiectivele noastre?
Scopul nostru este de a....

... creste gradul de constientizare a consumatorilor si a operatorilor economici asupra posibilitatii utilizarii sistemelor alternative de
solutionare a disputelor ( Alternative Dispute Resolution — ADR),

... dezvolta sisteme de solutionare a disputelor in domeniul protectiei consumatorilor, ca parte componenta a protectiei sociale

... crea noi organisme de solutionare a disputelor si de a le adapta pe cele existente la nevoile consumatorilor si la principiile
enuntate Tn noile reglementari privind medierea in domeniul protectiei consumatorilor

... crea o baza de date cu organisme de solutionare a disputelor care sa poata fi notificate Comisiei Europene si care sa poata
solutiona disputele aparute intre principalii actori implicati Tn procesul de achizitie, respectiv consumatori si operatori economici.
De asemenea, se doreste transformarea bazei de date intr-o platforma ODR (Online Dispute Resolution)

... Imbunatati cadrul legislativ existent cu referire la posibilitatea introducerii obligativitatii apelarii la sisteme alternative de
solutionare a disputelor (mediere, conciliere, arbitraj, ombudsman).

PRESEDINTE,
Conf.univ.dr. COSTEL STANCIU
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Acestea sunt proiectele APC Romania:

iy

www.totuldespredae.ro www.trusted.ro www.eccromania.ro www.bugetulfamiliei.ro

DAE i

Asociatia pentru
ProtectiaConsumatorilor din Romania

Intrarea Licurici nr.2, Bl.2, Ap.2,
sector 3, Bucuresti, 030894

Tel: 021.311 02 43
Fax: 021-315 71 49
E-mail: office@apc-romania.ro
Web: www.apc-romania.ro
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