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Asociaţia pentru Protecţia Consumatorilor din România este o organizaţie neguvernamentală, apoli�că şi nonprofit, a fost 

infiintata in data de 10 februarie 1990 si a ob�nut personalitate juridica in data de 28 februarie 1990 prin sen�nta civila nr. 500 a 

Judecatoriei Sector 1, ce are ca principal obiec�v apărarea, promovarea şi reprezentarea prin toate mijloacele legale ale drepturilor 

şi intereselor consumatorilor în raporturile cu agenţii economici şi ins�tuţiile statului. O preocupare permanentă a asociației în 

ul�mii ani a cons�tuit-o u�lizarea testelor compara�ve pe produse și servicii ca mijloc de informare, educare și îmbunătățire a 

situației economice și sociale a consumatorilor. La nivel naţional Asociaţia pentru Protecţia Consumatorilor din România este o 

persoana juridica de drept privat, independenta,apoli�ca si non-profit care a fost recunoscută prin HG nr. 1106/2005 ca fiind de 

u�litate publică.

APC-Romania este singura organizație de u�litate publică, membră a Organizaţiei Europene a Consumatorilor – BEUC din 

noiembrie 2005.

Misiunea Asociaţiei pentru Protecţia Consumatorilor din România constă în îmbunătăţirea climatului social, economic şi de 

mediu în care trăieşte consumatorul, prin asigurarea protecţiei acestuia în urma impunerii unor standarde de calitate de care are 

nevoie şi prin promovarea intereselor lui în cadrul societăţi româneş�.

Potrivit statutului asociaţiei, principalele obiec�ve ale asociaţiei sunt:

Ÿ apărarea, promovarea şi reprezentarea prin toate mijloacele legale a drepturilor şi intereselor consumatorilor în raporturile 

cu agenţii economici şi ins�tuţiile statului ;

Ÿ educare, consilierea şi informarea consumatorilor prin acţiuni proprii, publicaţii, studii de piaţă şi orice alte mijloace de 

informare în masă;

Ÿ analizarea şi rezolvarea sesizărilor formulate de consumatori, prin intermediul forţelor proprii ale asociaţiei sau prin 

organele abilitate ale statului;

Ÿ dezvoltarea parteneriatului internaţional în domeniul protecţiei consumatorilor;

Ÿ colaborarea cu organizaţii profesionale şi cu ins�tuţii abilitate guvernamentale şi neguvernamentale, cu atribuţii în 

domeniul protecţiei consumatorilor, în vederea respectării intereselor consumatorilor;

Ÿ îmbunătăţirea cadrului legisla�v general de protecţie a consumatorilor, prin solicitări adresate autorităţilor, prin 

par�ciparea la elaborarea standardelor sau a specificaţiilor ce definesc bunurile de consum şi serviciile;

Ÿ desfăşurarea de ac�vităţi publicis�ce şi editoriale;

Ÿ formarea profesională a adulţilor în domeniul protecţiei consumatorilor;

Ÿ conş�en�zarea prin acţiuni proprii a agenţilor economici asupra drepturilor şi intereselor consumatorilor.

Ÿ desfăşurarea ac�vităţilor de cercetare-dezvoltare în domeniul protecţiei consumatorilor.
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Pentru perioada 2012-2014 APC-România şi-a stabilit ca principale direcţii de interes desfășurarea ac�vităţilor în următoarele 

domenii: acţiuni colec�ve, contracte încheiate de consumatori, drepturi digitale, produse alimentare, sănătate, siguranţă, 

servicii financiare, sustenabilitate energe�că.

Asociaţia pentru Protec�a Consumatorilor din Romania  lupta prin toate mijloacele pentru respectarea celor 8 drepturi 

fundamentale ale consumatorilor definite de Consumer Interna�onal si anume: dreptul la sa�sfacerea nevoilor fundamentale; 

dreptul la siguranţă; dreptul de a fi informat; dreptul de a alege; dreptul de a fi ascultat; dreptul la despăgubire; dreptul la 

educare;  dreptul la un mediu ambiant sănătos.

În cadrul acestor ac�vităţi se va pune accent pe reprezentarea intereselor consumatorilor la nivelul adoptării deciziilor privind 

poli�ca protecției consumatorilor, accesul consumatorilor la jus�ţie, informarea şi educarea consumatorilor, consultanţă in 

domeniul protecţiei consumatorilor, întărirea colaborării cu celelalte organizaţii de consumatori din România, reprezentarea 

consumatorilor în cadrul organismelor consulta�ve naţionale şi internaţionale, par�ciparea la reţele europene şi internaţionale.

În vederea cuan�ficării rezultatelor obţinute în anul 2013 au fost stabiliţi următorii indicatori de performanţă: numărul 

consultanţelor acordate consumatorilor, numărul materialelor informa�ve elaborate, numărul organismelor consulta�ve în care 

consumatorii sunt reprezentaţi, numărul întâlnirilor comisiilor, comitetelor şi organismelor în care consumatorii sunt reprezentaţi.

Ÿ Rezolvarea disputelor dintre consumatori şi operatori economici

În cursul perioadei de raportare au fost acordate 8,200 de consultanţe în următoarele domenii: alimente, produse de folosință 

îndelungată, produse nealimentare de uz curent, condominiu, comerţ electronic, îngrijiri medicale, prac�ci comerciale incorecte, 

servicii diverse, etc.

a) În categoria produselor cele mai multe sesizări au vizat produsele de folosinţă îndelungată.

Alimente: au fost reclamate deficienţe de e�chetare, existenţa unor produse alterate şi calitatea îndoielnică a unor alimente.

Produse de folosinţă îndelungată: întârzierea măsurilor de remediere sau refuzul de a lua o as�el de măsură, s-au înmulțit cazurile 

în care consumatorii au reclamat refuzul reparației pe mo�vul unei intervenții neautorizate sau u�lizării necorespunzătoare a 

produsului.

Produse nealimentare de uz curent: consumatorii reclamă de cele mai multe ori deficienţele de calitate ale produselor 

achiziţionate, în special pentru ar�cole de îmbrăcăminte şi încălţăminte – cusături slabe, dezlipirea tălpilor, rezistenţa scăzută a 

materialelor – precum şi refuzul vânzătorilor de a înlocui în termen legal produsele cu defecte.

b) În categoria serviciilor cele mai multe sesizări au vizat serviciile diverse

Servicii diverse (telefonie mobilă şi fixă, transporturi, furnizare internet şi televiziune prin cablu): consumatorii reclamă în 

principal nerespectarea condiţiilor contractuale în privinţa calităţii serviciilor prestate – desele întreruperi în furnizarea serviciului, 

slaba calitate a semnalului emis de firmele de televiziune prin cablu, imposibilitatea ieşirii din contract, ineficienţa serviciilor de 

relaţii cu publicul.

Servicii de u�litate publică: au fost reclamate în special facturile mult prea mari la energie termică şi electrică.

Condominiu: în general, consumatorii se plâng de erorile apărute în calculul cotelor de întreţinere şi de comportamentul 

conducerii asociaţiei, în special legat de reclamaţiile pe care le fac – nu primesc răspunsuri sau le primesc numai după mai multe 

intervenţii, dar și de problemele legate de repar�zarea costurilor la încălzire prin repar�toare.

I. Indici de performanţă, cu prezentarea gradului 

de realizare a acestora
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Comerţ electronic: reclamaţiile primite vizează lipsa de informare în ceea ce priveşte perioada legală în care poate fi denunțat 

contractul, deficienţe în livrarea produselor, precum şi calitatea acestora, precum și refuzul de a permite consumatorilor 

retragerea din contract în baza unor termeni și condiții contrare legii.

Îngrijiri medicale: reclamaţiile primite au vizat în special relaţia medic-pacient şi diferenţele de preţuri între mai multe farmacii 

pentru acelaşi produs.

Prac�ci comerciale incorecte: consumatorii au reclamat în special faptul că anumite produse sunt prezentate prin publicitate 

având caracteris�ci calita�ve exagerate, lipsa serviciilor menţionate în publicitate, precum şi unele aspecte legate de publicitatea 

creditului de consum.

Servicii financiare: consumatorii au reclamat în special taxele ascunse ale băncilor, introducerea după semnarea contractelor a 

unor comisioane suplimentare, creşterea nejus�ficată a ratei dobânzii, clauze abuzive în contractele de credit.

Servicii turis�ce: reclamaţiile au vizat condiţiile improprii de cazare, nerespectarea contractelor de achiziţie a pachetelor de 

servicii turis�ce.

Ÿ Informarea consumatorilor

APC  România a elaborat în vederea informării şi educării consumatorilor o fişă de informare având ca temă direc�va privind 

serviciile și au fost actualizate cele existente.

În această perioadă, au fost primite peste 21,000 de cereri de informare de la consumatori, în urma accesului lor la studiile 

realizate de APC România.

Teste compara�ve

Totodată, APC-România a realizat o serie de studii şi teste compara�ve pe diferite produse, printre care: telefoane, mașini de 

spălat, creme solare, tablete PC, ultrabooks , paste de dinți, televizoare.

Testele au fost realizate în colaborare cu Interna�onal Consumer Research and Tes�ng și organizații mari de consumatori din 

întreaga Uniune Europeană, iar rezultatele acestora au fost publicate pe site-ul www.apc-romania.ro.

APC România a fost prima organizație din România care a implementat conceptul de teste compara�ve încă din anul 2006 în 

realizarea ac�vității sale de informare și educare a consumatorilor, personalul beneficiind de training specializat în cadrul unui 

proiect finanțat de Comisia Europeană.

Ÿ APC România în presă

Au fost trimise 11 comunicate de presă către o bază de date de 550 de ziariş�, dintre care 160 din presa locală şi 390 din presa 

centrală (radio, Tv, presă scrisă, presă online, agenţii presă).

Au fost acordate 8 interviuri următoarelor posturi de televiziune (2) şi radio (6): The Money Channel TV, Neptun TV, Radio Romania 

„Antena Satelor”, Radio ”Lumina” Timişoara.

Celelalte apariţii radio sau tv nu au putut fi monitorizate deoarece se preiau 

informaţii direct din comunicatele de presă.

În  presa scrisă au apărut 11 ar�cole, în presa online aproxima�v 112 apariţii. În 

mod curent aceste apariţii au fost pe www.hotnews.ro, www.ziare.com, 

www.comunicatemedia.ro, www.newsin.ro, www.einforma�i.ro, www.121.ro, 

www.ziuaconstanta.ro, www.9am.ro, www.conso.ro, www.finzoom.ro, 

www.realitatea.net, www.dailybusiness.ro, www.agerpres.ro, 

www.bankingnews.ro, www.revistapresei, www.businesslive.ro, 

www.ro247.info, www.discard.ro, www.bursa-financiara.ro, plus ediţiile online 

ale ziarelor �părite.



6

Ÿ Educaţia tinerilor consumatori

APC România a organizat 4 lecţii deschise la sediul asociaţiei, cu studenţi ai Universităţii Bucureş� – Facultatea de Administrare a 

Afacerilor şi studenţi ai Universitatea Nicolae Titulescu, Facultatea de Ş�inţe Economice.

În luna mar�e, pe 15 mar�e 2013, APC România a par�cipat alături de Autoritatea Națională pentru Protecția Consumatorilor la 

conferința ce a marcat Ziua Mondială a Consumatorilor. 

Ÿ Voluntariat

In decursul anului 2013 un numar de peste 100 de studen� au par�cipat ca si voluntari la ac�vita�le realizate de asocia�e. Echipa 

de voluntari a realizat studii de piata, a par�cipat la ac�unile realizate in campania „ Consumator European” cat si la ac�vita�le 

Centrului European al Consumatorilor.

Ÿ Web site www.apc-romania.ro

În anul 2013, site APC România, fiind unul dintre instrumentele de informare pus la dispoziţia consumatorilor, a avut 18.990 de 

vizitatori, cu peste 77.900 de pagini vizitate.

Ÿ Facebook

APC România este prezentă și pe Facebook, pagina creată în acest scop având un număr de peste 1800 de like-uri. Consumatorii pot 

accesa aici cele mai noi informații cu privire la drepturile lor sau la ac�vitățile desfășurate de APC România - 

www.facebook.com/apcromania.

Ÿ Consultări, reprezentare

La nivel naţional au fost transmise puncte de vedere privind propuneri de acte norma�ve şi luări de poziţie dintre amin�m 

Proiectul de Lege privind drepturile consumatorilor.

La nivel european  APC-România a întreprins următoarele acţiuni: 

Ÿ a răspuns la solicitarea Comisiei Europene privind ches�onarul „Analysis of consumer rights organiza�on training needs” . 

Prin realizarea acestui ches�onar Comisia Europeană a dorit să cunoască nevoile organizațiilor de protecția consumatorilor 

în privința unor cursuri de formare la nivel european.

Ÿ Autoritatea Bancară Europeană (EBA) l-a desemnat pe dl. Alin Iacob, prim-vicepreședinte APC România, să facă parte dintre 

cei 30 membri ai Grupului consulta�v cons�tuit pentru a reprezenta, într-o manieră echilibrată, atât interesele industriei 

financiare, cât și cele ale consumatorilor, u�lizatorilor de servicii financiare și ale micilor întreprinzători.

Ÿ a par�cipat la Adunarea Generală a Organizației Europene a Consumatorilor – BEUC. APC România este membră a BEUC - 

Organizația europeană a consumatorilor, de mai bine de 10 ani și a reprezentat România în cadrul acestei întâlniri. 

Ÿ APC România a par�cipat la seminarul “Seminar on household over indebtedness” organizat de Comisia Europeană. 

Asociaţia pentru Protecţia Consumatorilor din România se bucură de recunoaştere atât naţională, fiind membră în diverse 

structuri naţionale, cum ar fi „Comisia Interministerială pentru Supravegherea Pieţei Produselor şi Serviciilor şi Protecţia 

Consumatorilor”, „Comisia pentru Securitatea Produselor” şi „Comisia pentru Clauze Abuzive”, „Consiliului Consulta�v pentru 

Protecţia Consumatorilor al Municipiului Bucureş�”, în cadrul căruia deţine funcţia de vicepreşedinte, „Consiliul Director din cadrul 

Organismului Naţional de Standardizare”, „Consiliul de Supraveghere al SRAC CERTSERV”, Comitetul de cer�ficare al Organismului 

de cer�ficare produse LAREX-CERT, „Comisia de Cer�ficare din cadrul OTDM – Ministerul Sănătăţii, cât şi internaţională, fiind 

membră a Organizaţiei Mondiale a Consumatorilor „Consumers Interna�onal”-CI din data de 12 mar�e 1991, cu sediul la Londra, a 

Organizaţiei Europene a Consumatorilor (B.E.U.C.), Bruxelles, Belgia, a Dialogului TransOceanic al Consumatorilor – TACD şi a 

Interna�onal Consumer Research and Tes�ng – I.C.R.T. (UK), European Consulta�ve Group din cadrul Health&Consumer Protec�on 

Directorate General - European Commission.
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care vor să aibă un control mai strict asupra propriilor finanţe. Scopul proiectului este să 

promoveze conceptul de educaţie financiară, să ofere informaţii de bază despre buget 

şi beneficiile unui comportament responsabil pentru consumatorii de servicii 

financiare şi să dezvolte abilităţile consumatorilor şi să sporească abilitatea lor de 

analiză a serviciilor financiare. Campania este desfăşurată în parteneriat de Asociaţia 

pentru Protecţia Consumatorilor din România, Centrul European al Consumatorilor din 

România, Comisia de Supraveghere a Sistemului de Pensii Private, Provident Financial 

România, sub patronajul Autorităţii Naţionale pentru Protecţia Consumatorilor. Primul 

instrument al acestei campanii îl cons�tuie site-ul web , www.bugetulfamiliei.ro

instrument online dedicat exclusiv educaţiei financiare a consumatorilor, campania 

Ÿ APC România este singura organizație de consumatori din România care deține calitatea de membru: 

ü Colegiul consulta�v al Consiliului Concurenței, 

ü Comitetului Român al Distribuției (ca membru fondator), 

ü Organizația Europeană a Consumatorilor, 

ü Consiliul consulta�v al Autorității Naționale de Reglementare în Domeniul Energiei, 

ü Comitetul tehnic național de standardizare ASRO/CT 97 „Fructe, legume, tutun și produsele lor”

Pe parcursul anului 2013 APC - România a implementat următoarele proiecte:

1.  Centrul de Consultanţă şi Informare a Consumatorilor. În cadrul centrului s-au desfăşurat următoarele ac�vităţi: acordarea de 

consultanţă individuală şi de grup consumatorilor; informarea consumatorilor prin elaborarea şi editarea de materiale informa�ve 

(pliante, broşuri, studii de piaţă) pe domenii prioritare; acţiuni de educare a  consumatorilor.

2. Campania Bugetul Familiei. Proiectul a fost lansat în octombrie 2008, fiind primul program non-profit de educaţie financiară 

pentru adulţii din România. Proiectul este des�nat actualilor şi potenţialilor consumatori de produse şi servicii financiare, celor 

desfăşurându-se sub patronajul ANPC. Conform datelor raportate site-ul a avut până în 2013 peste 300,000 de u�lizatori, peste 

2,500 de întrebări din domeniul financiar au primit răspunsuri de la experţi, iar peste 35,000 de vizitatori au folosit calculatoarele 

de buget.

Un alt instrument al campaniei îl cons�tuie site-ul web ,  instrument online dedicat exclusiv educaţiei www.totuldespreDAE.ro

financiare a consumatorilor referitor la dobânda anuală efec�vă. Autoritatea Națională pentru Protecția Consumatorilor (ANPC) și 

Asociația pentru Protecția Consumatorilor din România (APC România), în calitate de inițiatori și parteneri ai Programului Na�onal 

de Educație Financiară „Bugetul Familiei”, au lansat în mai 2011 spre dezbatere propunerea de Strategie Națională pentru Educație 

Financiară. Strategia Națională este menită să asigure o viziune de ansamblu asupra educației financiare în România. Scopul acestei 

strategii este de a crea un cadru pe care toate organizațiile care sunt implicate în educația financiară, dar și în elaborarea poli�cilor 

din acest domeniu, să îl găsească u�l și să le ofere un ghid în dezvoltarea de programe de educație financiară pentru următorii cinci 

ani.

III. Proiecte şi campanii desfăşurate de APC-

România
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4. Curs de protecția consumatorilor cu angajații Romania Hypermarche S.A - Cora

APC România a semnat un parteneriat cu Romania Hypermarche S.A. în urma căruia a organizat și susținut cursuri de protecția 

consumatorilor adresate angajaților Romania Hypermarche S.A. În cadrul acestui parteneriat au fost instruiți în domeniul 

protecției consumatorilor un număr de peste 1000 de angajați. 

5. Campania națională online de luptă împotriva operatorilor economici care folosesc prac�ci comerciale incorecte (e�chetare 

incorectă, publicitate înșelătoare, clauze abuzive în contracte, tehnici de vânzare incorecte etc.) în relația cu consumatorii

Această campanie s-a derulat pe pagina de Facebook a organizației și a avut un impact considerabil. În urma sesizărilor primite de la 

consumatori, APC România a informat autoritățile competente din domeniul protecției consumatorilor privind cazurile de prac�ci 

comerciale incorecte.

6. Studii de piaţă 

Servicii de telecomunicaţii - În perioada 05 mai – 26 mai APC România a efectuat un studiu de piaţă privitor la serviciile de 

telecomunicaţii disponibile pe piaţa naţională, asigurate de cele mai importante companii din domeniu. Studiul acoperă serviciile 

de telefonie fixă, mobilă, televiziune şi internet, dar şi eventualele pachete suplimentare oferite de companii clienţilor. Studiul 

realizat de APC România cu sprijinul studenților voluntari, încearcă să ofere consumatorilor români o imagine de ansamblu 

asupra pieței telecomunicațiilor din România, comparând ofertele existente ale celor mai importanți operatori, as�el încât aceș�a 

să poată lua o decizie informată și în concordanță cu nevoile lor.

7. Consumator European. Comisia Europeană a lansat pe data de 5 iunie 2012 Campania Uniunii Europene de informare a 

consumatorilor din România, „E dreptul tău! Acţionează!”, care s-a desfășurat pe o perioadă de un an. Scopul acestei campanii a 

fost de a informa consumatorii din România asupra drepturilor lor, asupra posibilității de a fi ajutați și sprijiniți  atunci când 

întâmpină o problemă. Din acest mo�v, campania a promovat totodată și un consorțiu format din două organizații – Asociația 

pentru Protecția Consumatorilor din România (APC Romania) fiind una dintre acestea, ca sursă pentru consumatori de unde 

aceș�a pot obține mai multe informații și sfaturi. În anul 2013 APC România a organizat și par�cipat alături de partenerii săi pe acest 

proiect la urmatoarele ac�vități:

Februarie 2013

- par�cipare conferința “Vânzarea produselor și garanțiile asociate”, Bucureș�, Hotel Intercon�nental, 19 februarie 2013.

Mar�e 2013

- par�cipare la evenimentul organizat de Saatchi&Saatchi la Academia de Studii economice Bucures�,  în calitate de expert 

din partea asociațiilor de consumatori, 5 mar�e 2013. 

- par�cipare la evenimentul organizat de Saatchi&Saatchi la Universitatea Politehnică Bucures�, în calitate de expert din 

partea asociațiilor de consumatori, 7 mar�e 2013.

- par�cipare la evenimentul organizat de Saatchi&Saatchi la Universitatea Alexandru Ioan Cuza, Iași, în calitate de expert din 

partea asociațiilor de consumatori, 14 mar�e 2013.

- par�cipare la evenimentul organizat de Saatchi&Saatchi la Universitatea Babes Bolyai, Cluj Napoca, în calitate de expert 

din partea asociațiilor de consumatori, 19 mar�e 2013.

- par�cipare la evenimentele organizat de consorțiul format din APC România și ANPCPPSR la Băneasa Shopping Centre, 
Unirea Shopping City, Sun Place, Gara de Nord, în calitate de expert din partea asociațiilor de consumatori, 15 mar�e 2013. 

Aprilie 2013

- par�cipare la conferința “Comerțul Online. Dialog privind drepturile consumatorilor”, Bucureș�, Hotel Intercon�nental, 

10 aprilie 2013.
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- par�cipare la evenimentul organizat de Saatchi&Saatchi în Aeroportul Traian Vuia, Timișoara, în calitate de expert din 

partea asociațiilor de consumatori, 19 aprilie 2013.

- par�cipare la evenimentul organizat de Saatchi&Saatchi în Aeroportul Internațional Henri Coandă, în calitate de expert din 

partea asociațiilor de consumatori, 23-26 aprilie 2013. 

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

Tot în contextul integrării în structurile europene trebuie subliniat că, începând cu data de 1 ianuarie 2008, Centrul European al 

Consumatorilor din România (ECC România) s-a alaturat reţelei comunitare ECC-Net, pentru a-i sprijini pe cetăţenii UE în domeniul 

achiziţiilor transfrontaliere. Reţeaua Centrelor Europene ale Consumatorilor reprezintă o reţea cons�tuită la nivelul UE în scopul 

întăririi încrederii consumatorilor în piaţa unică europeană, oferind consultanţă cetăţenilor europeni cu privire la drepturile pe 

care le au în calitate de consumatori şi facilitând soluţionarea problemelor întâmpinate, în special în cazurile în care au făcut 

achiziţii dintr-un alt stat membru. Comisia Europeană oferă sprijin financiar acestui centru, iar Guvernul României asigură partea 

de cofinanţare, prin intermediul bugetului ANPC.

 Centrul European al Consumatorilor România (ECC România) şi-a con�nuat ac�vitatea în anul 2013 având ca şi obiec�ve 

principale:

· informarea consumatorilor asupra oportunităţilor oferite de piaţa internă;

· oferirea de consultanţă consumatorilor care au probleme şi sprijinirea în rezolvarea li�giilor transfrontaliere;

· oferirea consultanţei asupra procedurilor extrajudiciare de rezolvarea a li�giilor existente în Europa;

· oferirea către consumatori a accesului la informaţii;

· cooperarea cu celelalte reţele europene precum FIN-NET (reţeaua financiară), SOLVIT;

· oferirea informaţiilor asupra legislaţiei europene şi naţionale, precum şi asupra jurisprudenţei.

Ce poate face ECC Romania?

· Informare: poate oferi sfaturi consumatorilor cu privire la drepturile lor sau informații prac�ce atunci când se deplasează 

prin UE – de la închirierea unei mașini, rezervarea unui pachet de vacanță sau a unui zbor, la comanda unor produse online.

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

prac�ce atunci când se deplasează prin UE – de la închirierea unei mașini, rezervarea unui 

pachet de vacanță sau a unui zbor, la comanda unor produse online.

· Sprijin în soluționarea unei plângeri: atunci când consumatorii au o reclamație împotriva 

unui comerciant dintr-un alt stat membru, ECC Romania poate coopera cu alte Centre din 

ECC-Net pentru a găsi o soluție amiabilă la problemele întâmpinate.

· Consultanță: dacă o soluționare pe cale amiabilă nu este posibilă, ECC Romania poate 

oferi sfaturi cu privire la calea de urmat – mediere, Procedura Europeană privind cererile 

cu valoare redusă (sub 2.000 de euro), Procedura Europeană privind somația de plată sau 

un alt organism.

· Plângerile consumatorilor împotriva unor companii din UE pot fi preluate numai dacă 

aceș�a sunt rezidenți sau cetățeni ai unui stat membru al UE (plus Norvegia și Islanda) și 

dacă legislația comunitară este aplicabilă.

· Toate serviciile oferite de Centrele Europene ale Consumatorilor sunt gratuite.

Ce nu poate face ECC Romania?

· Nu poate obliga comerciantul să acționeze – încearcă să-l convingă pe cale amiabilă (ceea ce reușește în cel puțin jumătate 
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 jumătate din cazuri!)

Ÿ Nu poate reprezenta în mod legal consumatorii (de exemplu, în instanță)

Ÿ Nu poate prelua plângerea dacă sediul comerciantului se află în statul de rezidență al consumatorului

Ÿ Nu pot interveni dacă sediul comerciantului se află în afara UE (de exemplu în Canada sau SUA)

ECC Romania a con�nuat să urmărească şi în 2013 evoluţiile legisla�ve în domeniul protecţiei consumatorilor.

În anul 2013 nu au existat modificări importante ale legislației privind protecția consumatorilor. ECC Romania a refăcut baza de 

date privind legislația română și europeană aflată pe site-ul www.eccromania.ro. Consumatorii pot accesa cele mai importante legi 

din domeniul protecției consumatorilor, dar și direc�vele și regulamentele europene.

Informarea consumatorilor prin mass media

Au fost trimise 20 comunicate de presă către o bază de date de 460 de ziariş�, dintre care 363 din presa locală şi 97 din presa 

centrală (radio, Tv, presă scrisă, presă online, agenții presă). În mod special, au sunat la sediul ECC Romania aproxima�v 15 de 

ziariş� pentru a face ar�cole sau reportaje individuale, în afara comunicatelor de presă.  

Ÿ Apariții în presă

Au fost 7 apariții tv la următoarele posturi de televiziune:  Antena 2, The Money Channel, “Money” TV, “TV H2O” , “Naşu” TV . Au 

fost acordate 22 de interviuri la următoarele posturi de radio: Radio România “Antena Satelor”, Radio “Lumina“ Timişoara, Radio 

România “Actualităţi” Craiova,  Radio France Interna�onal, Radio România “Actualităţi” Iaşi, Radio România “Internaţional”  

Radio DIGI 24 Craiova.  În presa online au fost aproxima�v 237 apariții. În mod curent aceste apariţii au fost pe 

www.ziuaconstanta.ro, www.ziarelive.ro, www.revistapresei.businesslive.ro, www.sursades�ri.ro, www.discard.ro, 

www.s�ri.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.ul�ma-ora.ro, 

www.s�readesalaj.ro, www.s�readeialomita.ro, www.finzoom.ro, www.dailybusiness.ro, www.s�ri-financiare.publicare.ro, 

www.9am.ro, www.bursa.ro, www.revista-presei.com, www.ziarulevenimentul.ro, www.emaramures.ro, www.e-s�reazilei.ro, 

www.ziarmm.ro, www.cliqz.com, www.jurnalul.ro, www.immromania.ro, www.bursa-financiara.ro, www.iasiforum.com, 

www.hotnews.ro, plus ediţiile online ale ziarelor �părite.

Pagina Facebook

ECC Romania este prezentă și pe Facebook, pagina creată în acest scop având un număr de peste 380 de like-uri. Consumatorii pot 

accesa aici cele mai noi informații cu privire la drepturile lor sau la ac�vitățile desfășurate de ECC România - 

www.facebook.com/eccromania.

Materiale de informare

ECC România a elaborat următoarele fişe de informare în format electronic şi broşuri: Consumator şi turist în Spania, Somația 

europeană de plată, Drepturile pasagerilor care călătoresc cu autobuzul, Raport de ac�vitate 2012.

Web site www.eccromania.ro

În anul 2013, site-ul ECC România, fiind unul dintre instrumentele de informare pus la dispoziţia consumatorilor, a avut 20.625 

de vizitatori, cu peste 64.771 de pagini vizitate.

Site-ul conține link-uri către paginile de Facebook și Twi�er și poate fi accesat în limba română și limba engleză. Versiunea în limba 

engleză este în proporție de 90% aceeași cu cea în limba română. Ambele versiuni sunt actualizate în mod regulat.
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Soluţionarea plângerilor consumatorilor şi informarea acestora

În anul 2013 solicitările de informare asupra drepturilor pasagerilor au rămas pe primul loc, principalele solicitări ale 

consumatorilor vizând atât anularea şi întârzierea zborurilor, cât şi pierderea bagajelor și modalitățile de a obține compensații.

Solicitările de informații privind garanția produselor au rămas pe locul al doilea. Consumatorii au dorit să ș�e care sunt drepturile 

lor atunci achiziționează produse dintr-un alt Stat Membru, cum să înlocuiască produsele defecte, când se poate solicita 

rambursarea prețului plă�t. 

În sfârșit, consumatorii au dorit să afle diferite aspecte ale drepturilor lor atunci când fac achiziții online, precum perioada în care își 

pot exercita dreptul de retragere, procedura de returnare a bunurilor, rambursarea.

Serviciile de comunicații (telefonie mobilă, internet) a cons�tuit un alt domeniu în care au fost înregistrate solicitări de informare 

din partea consumatorilor, principalele cereri având drept suport legislaţia UE în domeniul furnizării serviciilor de comunicații și 

clauzele abuzive în contracte.

Alte domenii care au prezentat interes pentru consumatori din punctul de vedere al informării sunt:

Ÿ serviciile de u�litate publică;

Ÿ servicii turis�ce;

Ÿ închirierea de autoturisme;

Ÿ transportul public de călători şi transportul cu trenul;

Ÿ e�chetarea produselor alimentare;

Ÿ servicii medicale; 

Ÿ prac�ci comerciale incorecte.

În 2013 sesizările îndreptate împotriva operatorilor de transport aerian au rămas pe primul loc în numărul cazurilor tratate de 

ECC Romania (mai mult de 50% din cazuri). Principalele probleme reclamate de consumatori, privind drepturile lor în calitate de 

pasageri, au fost: întârzieri de durată mare (lipsa asistenţei din partea operatorilor, refuz de acordare a compensaţiilor, aşa cum a 

stabilit CEJ), anularea zborurilor (refuzul acordării compensaţiilor, lipsa asistenţei), pierderea bagajelor (compensaţii minime, 

solicitarea de a proba valoarea obiectelor aflate în bagaj), lipsa informării. 

Celelalte probleme reclamate de consumatori în 2013 au fost, ca şi în 2012:

Ÿ Contracte la distanţă încheiate prin mijloace electronice (e-mail, internet) – nelivrare, întârzierea livrării, livrarea unor 

produse defecte sau care nu au fost comandate;

Ÿ Garanţiile produselor – lipsa măsurilor reparatorii, lipsa reacţiilor din partea comercianţilor;

Ÿ Cazare (hoteluri) – creşterea preţurilor, lipsa facilităţilor prezentate la momentul rezervării, refuzul res�tuirii 

depozitului de garanţie;

Ÿ Închirierea autovehiculelor – creşterea preţurilor, schimbarea condiţiilor contractuale, impunerea în sarcina 

consumatorilor a reparaţiilor unor defecte care nu existau la momentul predării autovehiculelor.

În ceea ce priveşte naţionalitatea consumatorilor şi a comercianţilor:
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Ÿ Cele mai multe cazuri împotriva unor comercianţi români au fost transmise prin intermediul ECC-Net de la consumatori din 

Spania, Italia, Polonia, Irlanda și Cipru;

Ÿ Consumatorii români au reclamat comercianţi din Italia, urmaţi de cei din Ungaria, Germania, Polonia și Marea Britanie. 

Ÿ Rapoarte şi studii

ECC România a par�cipat și în 2013 la proiectele comune ale rețelei ECC-Net:

Ÿ Proiect comun privind procedura de refuz la plată în UE. Proiectul a foat condus de ECC Norvegia si a vizat realizarea unei 

radiografi a drepturilor și alterna�velor consumatorilor în statele membre ale UE / SEE în ceea ce privește dreptul de a primi 

sumele plă�te comercianților înapoi de la banca emitentă a cardului bancar printr-o procedură de refuz la plată.

Ÿ Proiect comun privind marcile de încredere. Raportul detaliază criteriile folosite pentru a evalua modul în care mărcile de 

încredere îşi a�ng obiec�vele ce garantează că membrii lor îşi desfăşoară ac�vitatea folosind bune prac�ci comerciale, 

oferă securitate și confidențialitate pentru consumatori. Problema principală este lipsa de uniformitate în diferite 

caracteris�ci oferite de aceste sisteme.

Ÿ Proiect comun privind frauda on-line: Raportul se concentrează pe fraudele în comerțul electronic transfrontalier și pe 

ceea ce ar putea face consumatorii pentru a se proteja în mediul online, fiind realizat pe baza reclamațiilor primite de ECC-

Net în anul 2012.

Ÿ Proiect comun privind direc�va serviciilor . ECC Irlanda a lansat un sondaj de opinie on-line, prin intermediul site-ului sa cu 

privire la gradul de conș�en�zare a Direc�vei privind serviciile.

Ÿ Ac�vitatea comună – drepturile pasagerilor în aeroport. Proiectul a avut drept scop să ofere consumatorilor informații 

asupra drepturilor lor ca pasageri în transportul aerian. La această ac�vitate au par�cipat și reprezentanți ai Autorității 

Naționale pentru Protecția Consumatorilor.

 
Seminarii şi conferinţe

ECC România a organizat 3 ateliere de lucru cu studenți ai Universității Bucureș� și ai Academiei de Studii Economice din Bucureș�, 

în scopul creşterii vizibilităţii centrului  în cadrul reţelei ECC-Net, precum şi pentru a conş�en�za �nerii consumatori asupra 

drepturilor lor în calitate de cetăţeni europeni. 

Consultări CE şi cooperarea cu reţeaua ECC şi celelalte reţele

A. Consultări CE

1. Ianuarie 2013  – A 2-a întâlnire a Grupului de dialog pentru instrumente de comparare

2. Februarie 2013  – Datele de contact ale organizațiilor gazdă pentru Raportul anual al Rețelei ECC 2013

3. Mar�e  2013 – A 3-a întâlnire a Grupului de dialog pentru instrumente de comparare

4. Mai  2013 – Contribuția națională la realizarea - ECC Net Card 2013

5. Iunie 2013 –  Solicitări de informare în organizarea Ziua Drepturilor Pasagerilor Aerieni în România

B. Solicitări ECC-Net

1. Februarie 2013 – ECC Irlanda – Ches�onar privind aplicarea direc�vei serviciilor



13

2.  Mar�e 2013 – ECC Suedia – Raport privind prac�cile comerciale incorecte
  

- ECC Lituania – Ches�onar privind frauda în achizițiile transfrontaliere   

3. Iunie 2013 – ECC Franța – Întrebare privind raportul comun ADR pentru drepturile pasagerilor aerieni  

- ECC Suedia - Proiect comun privind mărcile de încredere

4. Iulie 2013 - ECC Belgia – Solicitare de informații 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 și ECC Italia privind 

informarea turiș�lor elvețieni când călătoresc în Uniunea Europeană.

6. Septembrie 2013 - ECC Franța – Acțiuni colec�ve în UE 

7. Octombrie 2013 - ECC Germania - Anvelopele de iarnă în Europa 

- ECC Franța – Colectarea de informa�i privind transpunerea direc�vei drepturilor consumatorilor în UE

Iniția�ve în domeniul ADR

ECC Romania a demarat contactele cu Consiliul de Mediere în vederea încheierii unui protocol de colaborare. Semnarea 

protocolului a fost amânată pentru anul 2014. 

A fost elaborat un sondaj online pentru mediatori pentru a se vedea care este implicarea acestora în li�giile privind protecția 

consumatorilor. Un raport de analiză a sondajului a fost elaborat.

În baza sta�s�cilor din anii precedenți au fost iden�ficate trei domenii unde este nevoie de acțiune în privința medierii: transport 

aerian, închiriere de mașini și vânzări online. ECC Romania a pregă�t un document care explică ce sunt mijloacele alterna�ve de 

soluționare a disputelor și beneficiile acestora, ăprecum și iniția�vele Uniunii Europene în acest domeniu. Acest document a fost 

transmis către 14 comercianți din domeniile iden�ficate. Întreaga acțiune a fost realizată ca parte a unei campanii mai largi având în 

vedere consumatorii, comercianții și mediatorii. 

I. Priorități 2012-2014

Ÿ Acţiuni colec�ve

Cu piaţa unică şi metode noi de comunicare, consumatorii europeni beneficiază de mai multe bunuri şi servicii din partea 

profesioniş�lor din întreaga Uniune Europeană. Dar când lucrurile nu merg bine, problemele întâmpinate de consumatori atunci 

când încearcă să obţină despăgubiri sunt un obstacol real pentru rolul pe care ar trebui să-l joace, în calitate de motor al economiei 

europene. Produsele sau serviciile achiziţionate se pot dovedi a fi defectuoase, periculoase sau societăţile comerciale pot aplica 

condiţii contractuale ilegale.

Cheltuielile aferente declanșării unei proceduri judiciare sunt adesea mai mari decât nivelul de compensare pe care consumatorii l-

ar putea primi. Confruntaţi cu această situaţie, consumatorii cedează şi nu solicită despăgubiri, chiar şi atunci când acelaşi 

comportament ilegal al unui comerciant dăunează unui număr ridicat dintre ei.

Care sunt obiec�vele noastre?

Scopul nostru este de a ...

... asigura că toţi consumatorii din UE pot fi compensați integral atunci când au suferit din cauza prac�cilor ilegale.

Ÿ Contracte încheiate de către consumatori

Contractele încheiate de către consumatori atunci când cumpără un bun sau un serviciu, pot crea probleme pentru aceş�a: 
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informaţii importante despre produs nu sunt prevăzute, bunuri comandate de pe un site web nu ajung la �mp sau nu ajung  

deloc, un produs se dovedeşte a fi defectuos după cumpărare, clauze abuzive sunt folosite în contracte, etc.

As�el de probleme pot fi destul de dificile de soluționat chiar şi în cazul în care contractul este încheiat între un consumator şi un 

operator economic din aceeaşi ţară, dar este mult mai complicat în cazul în care contractele sunt încheiat la nivel transfrontalier.

Consumatorii europeni nu au încă suficientă încredere să se implice mai mult în tranzacţiile transfrontaliere. Achiziţiile on-line  

pot duce la probleme specifice legate de conformitatea produsului / serviciului cumpărat şi non-livrare, precum şi la probleme de 

confidenţialitate.

În prezent, un număr de acte diferite de legislaţie europeană reglementează cele mai importante aspecte ale contractelor 

încheiate cu consumatorii. Aceste norme, aşa-numitul "acquis în domeniul protecției consumatorilor", datează din 1980 - 90 şi 

nu au fost adaptate la u�lizarea tehnologiilor digitale, de vânzare cu noi tehnici de marke�ng şi la evoluţiile sociale şi de mediu. 

Comisia Europeană a lansat, prin urmare, o iniţia�vă pe termen lung de revizuire a aceastei legislaţii.

Care sunt obiec�vele noastre?

Scopul nostru este de a ...

... asigura un nivel ridicat de protecţie a consumatorilor atunci când cumpără produse şi servicii off-line şi on-line pe întreg teri- 

toriul UE

... îmbunătăţi drepturile existente ale consumatorilor în ceea ce priveşte contractele încheiate

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

... moderniza normele existente, în special pentru a ţine seama de noile tehnologii şi modele de consum durabile

· Drepturi digitale

Drepturile digitale (viaţa privată şi protecţia datelor, pieţele digitale, precum telecomunicaţiile, drepturile de proprietate 

intelectuală on-line).

Tehnologiile informaţiei şi comunicaţiilor au schimbat în mod 

semnifica�v obiceiurile de consum şi cons�tuie o parte tot mai mare a 

cheltuielilor făcute de către consumatori. Aceste noi tehnologii oferă 

consumatorului un instrument de acces la informaţie şi posibilitatea de a 

par�cipa în viaţa de zi cu zi şi într-o societate democra�că.

Noile tehnologii digitale au creat, de asemenea, noi metode de 

promovare, cumpărare şi primire de bunuri sau servicii. Cu toate acestea, 

în același �mp, pot da naştere la încălcări ale drepturilor fundamentale 

privind protecţia consumatorilor, inclusiv a drepturilor fundamentale ale 

 omului. Prin urmare, trebuie să ne asigurăm că drepturile existente ale consumatorilor sunt într-adevăr aplicate în mediul digital  

și o analiză suplimentară ar trebui să ţină seama de necesitatea de a consolida şi de a acorda consumatorilor noi drepturi în 

mediul digital.

Care sunt obiec�vele noastre?

Scopul nostru este de a ...

... oferi consumatorilor un mediu sigur digital, inclusiv un control efec�v asupra datelor lor cu caracter personal şi protecţia vieţii 

private
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... a face pieţele digitale să lucreze în beneficiul consumatorilor şi de a aborda decalajul digital dintre statele membre

... asigura un echilibru echitabil între consumatori şi drepturile lor digitale şi drepturile de proprietate intelectuală ale deţinătorilor.

Ÿ Produse alimentare

Ca parte a unei strategii generale de combatere a obezităţii şi a altor boli legate de dietă, consumatorii au nevoie de informaţii clare 

şi complete privind produsele alimentare pentru a-i ajuta să facă alegeri sănătoase cu uşurinţă. Proliferarea actuală a diferitelor 

sisteme simplificate de e�chetare este cauza unei confuzii inu�le; lipsa de informaţii nutriţionale complete asupra multor produse 

alimentare, duce la dificultatea în a compara sau a alege opţiunea cea mai potrivită.

Marke�ngul intensiv al alimentelor nesănătoase pentru copii contribuie la epidemia de obezitate în rândul copiilor din Europa şi 

subminează eforturile părinţilor de a asigura copiilor un regim alimentar sănătos.

Din păcate, scandaluri legate de produse alimentare şi contaminate care pot avea efecte adverse asupra sănătăţii consumatorilor 

con�nuă să apară în UE. Noile tehnologii care sunt u�lizate în produsele alimentare (de exemplu, nanotehnologiile), precum şi 

toate acele produse vândute pentru scăderea colesterolului, care au rolul de a consolida apărarea organismului, pot aduce 

beneficii, dar pot prezenta, de asemenea, riscuri. În acest context, siguranţa produselor alimentare va fi întotdeauna o preocupare 

esenţială pentru consumatori.

Care sunt obiec�vele noastre?

Scopul nostru este de a ...

... facilita alegeri informate şi sănătoase de către consumatori, inclusiv de către grupurile vulnerabile

... preveni informaţiile care induc în eroare şi asigurarea că informaţiile pot fi de încredere

... proteja copiii faţă de promovarea produselor alimentare nesănătoase

... asigura că produsele alimentare vândute consumatorilor sunt sigure

· Sănătate (produse farmaceu�ce, siguranţa pacientului, asistenţa medicală transfrontalieră şi e-sănătate)

Confruntaţi cu o can�tate mare de informaţii din surse diferite, consumatorii consideră că este dificil să iden�fice surse de 

încredere de informaţii non-promoţionale despre sănătate, medicamente şi tratamente.

Există încă o lipsă de claritate şi cer�tudine juridică cu privire la drepturile consumatorilor în domeniul asistenţei medicale în ţara 

de origine şi peste hotare. Datorită problemelor care afectează concurenţa şi cercetarea în sectorul farmaceu�c, există un declin în 

domeniul inovării.

În plus, în prezent, consumatorii europeni se confruntă cu problema medicamentelor contrafăcute, în special achiziționate pe 

Internet.

Care sunt obiec�vele noastre?

Scopul nostru este de a ...

... asigura o u�lizare raţională a medicamentelor şi de a permite consumatorilor să facă alegeri informate

... garanta că, consumatorii beneficiază de medicamente mai sigure şi inovatoare

... asigura că, consumatorii au acces la asistenţă medicală de înaltă calitate în toate statele membre ale UE, şi că sunt conş�enţi de 
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 drepturile lor şi dispun de instrumentele necesare pentru a le aplica.

Ÿ Siguranţă

Siguranţa (siguranţă a produselor, substanţelor chimice, nanotehnologiilor, e�cheta ecologică)

Majoritatea consumatorilor nu sunt conş�enţi de riscurile prezentate de substanţele periculoase conţinute în produsele de zi cu zi, 

cum ar fi săpunuri, pasta de dinți şi șamponul.

Aceste substanţe pot provoca alergii, probleme hormonale şi pot afecta mediul. Printre aceste substanţe chimice sunt 

nanomaterialele, care sunt din ce în ce mai u�lizate în produsele de larg consum, cu toate riscurile pe care le pot prezenta pentru 

sănătatea umană şi pentru mediu, acestea nefiind niciodată evaluate.

Produse nesigure marcate CE con�nuă să se găsească pe piaţa Europeană. Numărul mare de no�ficări RAPEX arată că legislaţia 

generală şi sectorul legislaţiei specifice referitoare la siguranţă ar trebui să fie revizuită în scopul de a acoperi în mod adecvat toate 

riscurile care pot fi reprezentate de produse. Supravegherea pieţei şi ac�vităţile de control, nu sunt încă suficiente pentru a asigura 

cel mai înalt nivel de siguranţă posibil, iar nivelurile de aplicare nu sunt încă aceleaşi pe întreg teritoriul UE. Responsabilităţile 

producătorilor trebuie să fie consolidate şi clarificate. În ceea ce priveşte produsele din ţările terţe care sunt vândute în UE, este 

nevoie de mai multă transparenţă şi mai mult dialog între UE şi aceste ţări pentru a asigura siguranţa produselor importate.

Care sunt obiec�vele noastre?

Scopul nostru este de a ...

... îmbunătăţi siguranţa generală a produselor vândute pe piaţa din România, precum şi siguranţa produselor de consum specifice, 

cum ar fi jucării, produse cosme�ce şi produse pentru copii

... creşte gradul de conş�en�zare a factorilor de decizie cu privire la riscurile prezentate de către substanţele chimice asupra 

sănătăţii şi a mediului

... reduce la minimum expunerea consumatorilor şi a mediului la produse chimice periculoase, în special, din produsele de consum

... se evalua în mod adecvat şi urgent riscurile potenţiale reprezentate de nanotehnologii

Ÿ Servicii financiare

Servicii Financiare (supravegherea financiară şi reglementarea serviciilor financiare cu amănuntul, servicii de plată, credit ipotecar, 

incluziunea financiară, educaţie financiară)

Pentru o lungă perioadă de �mp, consumatorii din UE se confruntă cu dificultăţi atunci când u�lizează serviciile financiare, 

dificultăţi care s-au intensificat odată cu criza financiară. Criza a arătat că autorităţile de supraveghere financiară nu au fost capabile 

să detecteze în mod corect riscurile produselor tot mai complexe şi să impună măsurile necesare pentru a evita această criză. Prin 

urmare, este esenţial a restabili încrederea consumatorilor, precum şi a proteja toţi consumatorii europeni la nivel naţional şi 

transfrontalier.

O altă preocupare în acest context este disponibilitatea şi accesibilitatea serviciilor financiare şi necesitatea de a aborda excluderea 

financiară. O piaţă internă a serviciilor financiare nu exista încă: este aproape imposibil să se deschidă un cont curent sau un cont de 

economii simplu într-un alt stat membru, dacă un consumator nu este rezident acolo. Chiar dacă există diferenţe majore între 

dobânzile din statele membre, de care consumatorii ar putea beneficia, este aproape imposibil să se obţină credite în alt stat 

membru. În cele din urmă, alegerea consumatorilor în domeniul serviciilor financiare este afectată atât de o lipsă clară de 

consultanţă independentă privind serviciile financiare complexe, cât şi de faptul ca nu există informaţii pre-contractuale 

comparabile.
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Care sunt obiec�vele noastre?

Scopul nostru este de a ...

... consolida reglementarea şi supravegherea pieţei interne a serviciilor financiare cu amănuntul, în scopul consolidării încrederii 

consumatorilor în această piaţă

... diminua excluderea financiară a consumatorilor peste tot în UE

... ne asigura că există servicii de bază de plată eficiente, corecte, accesibile şi cu un nivel ridicat de securitate

... oferi consumatorilor posibilitatea de a avea o tranzacţie echitabilă în domeniul creditelor ipotecare

păcate, consumatorii nu au încă instrumente eficiente care să le permită acest lucru.

Accesul la energie la preţuri accesibile este acum o grijă reală pentru consumatori, în special pentru grupurile vulnerabile, cum ar fi 

consumatorii cu un venit mic. În ciuda deschiderii pieţelor, concurenţa rămâne limitată, iar alegerea consumatorilor este 

restricţionată. Din ce în ce mai mult, consumatorii sunt dispuşi să cumpere produse durabile, în special produse eficiente energe�c, 

sau să treacă la furnizorii de energie sustenabilă, în scopul de a minimiza impactul acestora asupra mediului. De prea multe ori însă, 

informaţii confuze şi varietatea sistemelor de autoreglementare ale industriei fac greu acest lucru. Ceea ce îl face chiar mai 

complicat este că nu există suficiente produse durabile în magazine UE şi că acestea sunt greu de iden�ficat.

Care sunt obiec�vele noastre?

Scopul nostru este de a ...

... ne asigura că energia este accesibilă şi disponibilă pentru toţi consumatorii,

... ne asigura de existenta posibilităţii consumatorilor de a alege între furnizorii de energie şi produse variate

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

... oferi consumatorilor posibilitatea de a face alegeri informate şi durabile între furnizorii de energie şi produse

Ÿ Dezvoltarea mijloacelor alterna�ve de soluționare a disputelor

APC Romania îşi propune să contribuie la creşterea gradului de conş�en�zare a consumatorilor şi a operatorilor economici 

asupra posibilităţii u�lizării sistemelor alterna�ve de soluţionare a disputelor (Alterna�ve Dispute Resolu�on – ADR), precum şi 

la dezvoltarea mijloacelor alterna�ve de soluţionare a disputelor în domeniul protecţiei consumatorilor.

Importanţa mecanismelor ADR este reprezentată de :

Ÿ accesul la mijloace eficiente prin care consumatorii îşi pot soluţiona li�giile şi pot obţine despăgubiri, atunci când drepturile 

lor sunt încălcate de către comercianţi,

· Sustenabilitate energe�că - durabilitatea produselor de consum (de exemplu, 

proiectarea ecologică, e�chetarea de mediu), accesul şi accesibilitatea la energie 

şi posibilitatea de alegere a consumatorilor.

Sustenabilitatea energe�că şi durabilitatea devin din ce în ce mai relevante pentru viaţa 

consumatorilor de zi cu zi. Consumatorii sunt dispuşi şi încurajaţi să economisească 

energie şi să protejeze mediul înconjurător. În acest scop, ei încearcă să reducă consumul 

de energie şi să cumpere produse tot mai eficiente, precum şi să găsească cel mai bun 

furnizor de energie, toate acestea adaptate la bugetul lor şi preferinţele acestora. Din 
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Ÿ promovarea încrederii consumatorilor în piaţă,

Ÿ îmbunătăţirea performanţei pe piaţă,

Ÿ dezvoltarea Pieţei Unice.

Aşadar, mijloacele alterna�ve de soluţionare a disputelor au drept rezultat nu numai obţinerea unor soluţii ie�ine, simple şi 

rapide la li�giile în care sunt implicaţi consumatorii, ci şi degrevarea sistemului judiciar de procese minore. Mai mult decât atât, 

aceste mijloace alterna�ve de soluţionare a disputelor contribuie la menţinerea reputaţiei comerciale şi la creşterea încrederii 

consumatorilor în as�el de sisteme.

Care sunt obiec�vele noastre?

Scopul nostru este de a….

… creşte gradul de conş�en�zare a consumatorilor şi a operatorilor economici asupra posibilităţii u�lizării sistemelor alterna�ve de 

soluţionare a disputelor ( Alterna�ve Dispute Resolu�on – ADR), 

… dezvolta sisteme de soluţionare a disputelor în domeniul protecţiei consumatorilor, ca parte componentă a protecţiei sociale

… crea noi organisme de soluţionare a disputelor şi de a le adapta pe cele existente la nevoile consumatorilor si la principiile 

enunţate în noile reglementări privind medierea în domeniul protecției consumatorilor

... crea o bază de date cu organisme de soluţionare a disputelor care să poată fi no�ficate Comisiei Europene şi care să poată 

soluţiona disputele apărute între principalii actori implicaţi în procesul de achiziţie, respec�v consumatori şi operatori economici. 

De asemenea, se doreşte transformarea bazei de date într-o pla�ormă ODR (Online Dispute Resolu�on)

… îmbunătăţi cadrul legisla�v existent cu referire la posibilitatea introducerii obliga�vităţii apelării la sisteme alterna�ve de 

soluţionare a disputelor (mediere, conciliere, arbitraj, ombudsman).

PREŞEDINTE,

Conf.univ.dr. COSTEL STANCIU
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