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I Misiunea APC-Romania si obiectivele atinse

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

Pentru perioada 2010-2012 APC-Romania si-a stabilit ca principale directii de interes activitati in
urmatoarele domenii: actiuni colective, contractele incheiate de consumatori, drepturi digitale,
produse alimentare, sanatate, siguranta, servicii financiare, sustenabilitate energetica.

Tn cadrul acestor activititi se va pune accent pe reprezentarea intereselor la nivelul adoptarii
deciziilor de interes pentru consumatori, 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.

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

in vederea cuantificirii rezultatelor obtinute in anul 2010 au fost stabiliti urmatorii indici de
performanta: nr. consultantelor acordate consumatorilor, nr. materialelor informative elaborate, nr.
organismelor consultative in care consumatorii sunt reprezentati, nr. fintalnirilor comisiilor,
comitetelor si organismelor in care consumatorii sunt reprezentati.

Tn cursul perioadei de raportare au fost acordate 7011 de consultante in urméitoarele domenii:
alimente, produse nealimentare de uz curent, condominiu, comert electronic , Tngrijiri medicale,
publicitate inselatoare, servicii diverse, etc.

a) Tn categoria produselor cele mai multe sesizéri au vizat produsele de folosint& indelungata.

Alimente: au fost reclamate deficiente de etichetare, existenta unor produse alterate si calitatea
indoielnica a unor alimente.

Produse de folosinta indelungata: problemelor anterioare legate de intarzierea masurilor de
remediere sau refuzul de a lua o astfel de masura, li s-au addugat cele provocate de intrarea in
vigoare a noii legi privind garantiile, care este nu este bine cunoscuta la nivelul operatorilor
economici.



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 produsele cu defecte.

b) Tn 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 in 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 apdrute 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.

Comert electronic: reclamatiile primite vizeaza lipsa de informare in ceea ce priveste perioada legala
in care poate fi reziliat contractul, deficiente in livrarea produselor, precum si calitatea acestora.
Tngrijiri medicale: reclamatiile primite au vizat in special relatia medic-pacient si diferentele de preturi
intre mai multe farmacii pentru acelasi produs.

Publicitate Tnseldtoare: consumatorii au reclamat in special faptul cd 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.

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

APC-Romania a elaborat in vederea informarii si educarii consumatorilor fise de informare cu
urmatoarele teme: legea aplicabila contractelor transfrontaliere, servicii turistice, indicarea
preturilor, clauzele abuzive, transportul public si taxi.

Tn aceastd perioadd, au fost primite peste 19500 de cereri de informare de la consumatori, in urma
accesului lor la studiile realizate de APC Romania si Infoteka.

In luna iunie a anului 2010 APC Romania a fost partener al Autoritatii Nationale pentru Protectia
Consumatorilor in organizarea Concursului pe teme de protectia consumatorilor , Alege! Este
dreptul tau.”



Concursul organizat de catre Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor impreuna cu
Ministerul Educatiei Cercetarii Tineretului si Sportului face parte din strategia de informare si educare
a tinerilor consumatori. Anul acesta, tema concursului a fost ,,Pret platit — pret corect”. Aflat la a VIII-
a editie, concursul a adunat la Navodari 81 de elevi care si-au demonstrat cunostintele din domeniul
protectiei consumatorilor pe parcursul a trei etape: expozitie de desene, faza individuala (eseu si test
grild) si concurs pe echipe (studiu de caz, interpretare spot publicitar, realizare a unui poster etc.).
Presedintele Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor, domnul Constantin Cerbulescu, a
inmanat personal diplomele copiilor premianti. Elevii care s-au familiarizat cu reglementarile din
domeniul protectiei consumatorilor vor deveni consumatori informati, capabili sa-si protejeze activ
drepturile. Cei mai bine pregatiti elevi au mai fost recompensati cu premii in produse oferite de
reprezentanti ai mediului de afaceri din Romania. Anul acesta, partenerul principal al ANPC in
pregatirea concursului a fost Asociatia pentru Protectia Consumatorilor din Romania, organizatie
neguvernamentala cu performante notabile in informarea si protejarea consumatorilor.
Comisariatele Judetene pentru Protectia Consumatorilor s-au implicat in

.. ] ) . N : ASOCIATIA PENTRU
pregdtirea fiecarei etape a concursului, participand la fintocmirea PROTECTIA
subiectelor, la supravegherea participantilor la concurs si la premierea CONSUMATORILOR
elevilor cu rezultate deosebite. DIN ROMANIA

Totodata, APC-Romania a realizat o serie de studii si teste comparative,
printre care: Test comparativ pe Televizoare LCD si Plasme, Masini de
Spalat, Telefoane Mobile, Camere Digitale, Lotiuni d Soare, Aspiratoare,
Sisteme de Navigatie.

La nivel national au fost transmise puncte de vedere privind propuneri de I le)s 0 H 13e0] Y-\ 5

acte normative si luari de pozitie:
e Aprilie 2010 — Luare de pozitie privind propunerea de inchidere a (

marilor magazine in zilele de duminica — catre Comisia pentru
Agricultura, Silvicultura si Dezvoltare Rurala din cardul Camerei Deputatilor si MADR

e Aprilie 2010 — Proiect de act normative privind conditiile de acordare a ajutoarelor de stat
pentru realizarea angajamentelor asumate voluntary in favoarea bunastarii pasarilor — MADR

e Mai 2010 — Scrisoare de sustinere a Proiectului de OUG privind contractele de credit pentru
consumatori — ANPC

e Mai 2010 - Scrisoare de sustinere a Proiectului de OUG privind contractele de credit pentru
consumatori — Guvernul Romaniei

e Mai 2010 - Scrisoare de sustinere a Proiectului de OUG privind contractele de credit pentru
consumatori — Departamentul pentru Afaceri Europene

e Mai 2010 — Proiect de Decizie privind stabilirea procedurii de solutionare a litigiilor care intra
in competenta ANCOM — ANCOM

e Mai 2010 — Informare privind sedinta Consiliului Uniunii Europene referitoare la gradul de
armonizare al Proiectului de Directiva privind drepturile consumatorilor

La nivel european APC-Romania a intreprins urmatoarele actiuni:
e Martie 2010 — Luare de pozitie privind votul asupra amendamentelor aduse Propunerii de
Regulament referitoare la informatiile pentru consumatori privind alimentele — Comitetul
pentru Mediu, Sanatate Publica si Siguranta Alimentelor din cardul Parlamentului European



e Martie 2010 — Luare de pozitie privind modul de organizare al ANRE — DG Sanco si DG Tren -
Comisia Europeana

APC-Romania reprezinta consumatorii Tn urmatoarele comitete, consilii si organisme nationale:
Comitetul de Certificare a Organismului de Certificare Sistem HACCP Bucuresti, Consiliul de
Certificare al Organismului de Certificare Produse din ASRO, Consiliului Consultativ pentru Protectia
Consumatorilor din cadrul Prefecturii Municipiului Bucuresti, Comisia pentru Securitatea Produselor
din cadrul ANPC, Comisia pentru Clauze Abuzive din cadrul ANPC, Comitetul Interministerial pentru
Supravegherea Pietei Produselor si Serviciilor si Protectia Consumatorilor, Consiliul de Supraveghere
al Organismului de Certificare Sisteme de Management al Registrului Auto Roman (RAR-OCS),
AEROQ, organism acreditat pentru certificarea sistemelor de management in domeniul calitatii,
mediului si conformitatii produselor si notificat de Comisia Europeana pentru Directiva 89/106/EEC —
produse pentru constructii, Consiliul Consultativ al ANCOM, Comitetul de Certificare al Organismului
de Certificare Produse Larex Cert. In acelasi scop al reprezentarii consumatorilor, APC-Romania a
participat la intalniri, seminarii, conferinte internationale. APC Romania a continuat reprezentarea
consumatorilor romani in cadrul Consumers International, Organizatia Europeana a Consumatorilor —
BEUC si Dialogul Transatlantic al Consumatorilor — TACD.

. Scurta prezentare a principalelor proiecte si campanii desfasurate de APC-Romania
n prima parte a anului 2010 APC-Romania a implementate urmétoarele proiecte:

1. Centrul de Consultantd si Informare a Consumatorilor. in cadrul centrului s-au desfisurat
urmatoarele activitati: acordarea de consultanta individuald 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. Realizarea unei retele pentru dezvoltarea unor metode didactice cu privire la educatia ecologica
in scoli, finantat de Uniunea Europeana prin programul Erasmus si coordonat de Universitatea
Hedmark din Norvegia, acesta avand ca parteneri organizatii neguvernamentale si universitati din
Uniunea Europeana si tarile candidate. Obiectivul principal al acestui proiect |-a constituit
promovarea si dezvoltarea unor metode didactice in unitatile de invatamant in directia sustinerii unui
consum durabil.

3. E-Consumer Network, proiect finantat de Uniunea Europeana prin programele SOCRATES, a
urmarit crearea unei retele de unitati de invatamant din intreaga Europa, care sa conlucreze la
crearea unui curriculum scolar axat pe tratarea problemelor din domeniul protectiei consumatorilor.

4. Campania Internet Sigur. Asociatia pentru Protectia Consumatorilor din Romania a creat site-ul
www.internetsigur.ro, un instrument de lucru dedicat atat celor mici, cat si parintilor si educatorilor
preocupati de securitatea tinerilor Tn lumea virtuala. Prin proiectul Internet sigur, APC Romania spera
sa ajute utilizatorii sa constientizeze nu numai beneficiile, ci si riscurile acestui mediu, influentand o
atitudine mai responsabila fata de Internet.

5. 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
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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 Romania, Comisia de Supraveghere a Sistemului de Pensii
Private, Provident Financial Romania, sub patronajul Autoritatii Nationale pentru Protectia
Consumatorilor.

Primul 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. Site-ul isi propune sa aduca mai aproape de consumatori notiunile de baza ale lumii
financiare moderne si sa le ofere acestora instrumente practice de calcul al bugetului personal,
familial precum si modalitatile in care pot evita situatii de supraindatorare. Conform datelor
raportate site-ul a avut pana in iunie 2010 peste 100,000 de utilizatori, peste 460 de intrebari din
domeniul financiar au primit raspunsuri de la experti, iar peste 18,000 de vizitatori au folosit
calculatoarele de buget.

Un alt instrument al campaniei 1l reprezinta Ghidul de Educatie Financiara — Sa vorbim despre bani!
care va avea 2000 de beneficiari in 2010, facand parte din categoria consumatorilor defavorizati si 10
organizatii neguvernamentale care vor implementa cursurile de educatie financiara.

Continuarea dezbaterilor publice in alte orase importante din tara, pana acum in Galati, Pitesti,
Craiova, Bacau si Ploiesti cu o participare de peste 230 reprezentanti ai autoritatilor, ONG-uri si
jurnalistilor locali.

6. Centrul European al Consumatorilor Romania (ECC Romania). La 1 ianuarie 2008, ECC Romania s-a
alaturat retelei ECC-Net, pentru a-i sprijini pe cetatenii UE in domeniul achizitiilor transfrontaliere.
ECC Romania este cofinantat de catre Comisia Europeana si de Guvernul Romaniei prin Autoritatea
Nationala pentru Protectia Consumatorilor. ECC Romania functioneaza Tn cadrul Asociatiei pentru
Protectia Consumatorilor din Romania. ECC Romania informeaza consumatorii asupra oportunitatilor
oferite de Piata Interna, comunicandu-le acestora care sunt regulile europene si nationale si intervine
in solutionarea pe cale amiabila a litigiilor transfrontaliere.

Centrul European al Consumatorilor din Romania si-a continuat activitatea in anul 2010 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 si
reteaua judiciara europeana in cauze civile si comerciale;
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= oferirea informatiilor asupra legislatiei europene si nationale, precum si asupra jurisprudentei.

Tn prima parte a anului 2010, ECC Romania a elaborat urméatoarele fise de informare si brosuri in
format electronic: Mijloace de plata in Uniunea Europeana, Siguranta jucariilor, Vanzarea la distanta
a serviciilor financiare, Raspunderea producatorilor pentru pagubele generate de produsele cu
defecte, Jurisdictia in contractele incheiate de consumatori, Servicii turistice, Turist in Grecia, Hoteluri
in Romania, Procedura privind plangerile de valoare micd, care au fost puse la dispozitia
consumatorilor romani si strdini pe site-ul Centrului — www.eccromania.ro, aldturi de cele deja
existente. Au fost actualizate fisele de informare privind Creditul de consum si Legea aplicabila
contractelor transfrontaliere.

Solutionarea plangerilor transfrontaliere

Activitatea principala a ECC Romania, cea de soklionare a plangerilor consumatorilor, a inceput in
februarie, dupa ce personalul centrului a fost instruit de cdatre Comisia Europeana, cu privire la
modalitatea de folosire a instrumentelor de IT, si continua fara dificultati.

Si Tn anul 2010 reclamatiile indreptate impotriva operatorilor de transport aerian au ramas pe primul
loc in cadrul cazurilor primite de ECC Romania (mai mult de 50% din totalul cazurilor). Principalele
probleme reclamate de consumatori au fost: intarzieri mari (lipsa asistentei din partea operatorilor
de transport aerian), anularea zborurilor (refuz de a acorda compensatii, lipsa asistentei), pierderea
bagajelor (compensatie minima, pasageri obligati sa dovedeasca valoarea obiectelor din bagaje), lipsa
informatiilor.

Trebuie mentionat cd, in acest an, consumatorii romdni au fost afectati de criza vulcanului din
Islanda.

Alte probleme reclamate de consumatori in anul 2010 au privit:

e Contractele incheiate la distanta prin mijloace electronice (e-mail, internet) — lipsa livrarii,
intarzieri in livrare, livrarea unor bunuri cu defecte sau diferite de cele comandate;

e Inchirierea masinilor — cresterea tarifelor, schimbarea conditiilor de inchiriere, consumatori
acuzati de avarierea autovehiculului, desi la predare nu fusesera semnalate probleme;

e Garantie produselor — neluarea masurilor reparatorii, lipsa raspunsului din partea
vanzatorilor;

e Cazare (hotel, apartamente) — cresterea preturilor, lipsa facilitatilor prezentate la momentul
rezervarii, refuzul rambursarii garantiei.

Ca o scurtd observatie, in afara cazurilor referitoare la drepturile pasagerilor aerieni, unde problemele
au rdmas mai mult sau mai putin aceleasi ca in anii trecuti (cu o usoard crestere a numdrului
reclamatiilor privind pierderea bagajelor), anul 2010 a adus o crestere a cazurilor legate de comert
electronic (achizitionarea de produse, servicii — rezervare autovehicule si hotel, bilete concerte etc.).
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Feedback catre Comisia Europeana

ECC Romania a participat la proiectele comune ale retelei ECC-Net, in special cele de comparare a
preturilor unor produse si a realizarii raportului privind diferentele dintre sistemele de clasificare a
hotelurilor in Europa.

ECC Romania a coordonat raportul privind Compararea criteriilor minime de clasificare a hotelurilor
de 3 stele din UE. La realizarea acestui studiu au participat toate cele 27 de Centre Europene pentru
Consumatori plus Norvegia si Islanda. Coordonatorul principal al studiului a fost ECC Romania.

Scopul principal al acestui studiu este acela de a oferi consumatorilor europeni un instrument practic
de alegere a unui hotel de 3 stele, in functie de preferintele lor, oriunde in Uniunea Europeana.
Fiecare ECC a primit un chestionar cu criteriile minime de clasificare a unui hotel de 3 stele. Sistemele
de clasificare a hotelurilor difera de la o tara la alta; unele criterii apar in toate sistemele de
clasificare iar alte nu. Acest lucru este posibil pentru ca, nu exista la nivelul Uniuni Europene nicio
legislatie reglementata in acest sens. Chestionarul contine 22 de criterii pe servicii si facilitati comune
(receptie servicii, lift, facilitati pentru persoanele cu handicap, servicii alimentare) si 19 criterii vizand
camerele de hotel si grupurile sanitare. Alaturi de aceste criterii, ECC-urile au fost intrebate ce fel de
sistem de clasificare se utilizeaza n tarile lor.

Rezultatele acestei studiu comparativ sunt prezentate intr-un tabel unde consumatorul se poate
informa asupra sistemelor de clasificare folosite de fiecare tara pentru a clasifica hotelurile de 3 stele.

La sfarsitul lui 2010, am lansat si Raportul comparativ privind Schi Resorturile in Europa. Scopul
principal al acestui studiu este acela de a oferi consumatorilor europeni un instrument practic de
alegere a unui schi resort, in functie de preferintele lor, oriunde in Uniunea Europeana.

La realizarea acestui studiu au participat 20 de state membre UE. Beneficiarii acestui studiu sunt cu
precadere familiile ( cu mai mult de un copil ) care pot economisi multi bani, informandu-se in
prealabil cu privire la preturile practicate, oferte speciale si/sau reducerile pentru familii.

Selectia statiunilor de schi care au participat la acest sondaj a fost realizata de catre Centrul European
din tara respectiva. Fiecare ECC a realizat o selectie a schi resort-urilor din tara sa, pe care le-a si
contactat Tn vederea completarii unui chestionar. In aceasta ancheta sunt prezente doar acele
statiuni de schi care au raspuns la chestionar online.

Tn multe t&ri europene schiul este unul dintre cele mai practicate sporturi in perioada ierni. Schiul
alpin are o lunga traditie in regiunile alpine din Austria, Elvetia, Italia, Slovenia, Germania si Franta.
Prin urmare, in aceste tdri exista un interes foarte mare pentru schi. De-a lungul anilor, schi-ul a
devenit popular, de asemenea, si in alte tari europene, chiar daca conditiile geografice sau climatice
nu sunt foarte bune pentru schi.

Rezultatele acestei studiu sunt prezentate intr-un tabel din care consumatorul se poate informa cu
privire la tipurile de statiuni de schi din Europa, dimensiunea lor, facilitatile oferite ( telecabina,
telescaun), preturile si tarifele practicate, si nu in ultimul rand, datele de contact a aproximativ 400
de schi resort-uri din Europa.



Seminarii si conferinte

ECC Romania a organizat 4 ateliere de lucru in doua licee diferite din Bucuresti si in cadrul Academiei
de Studii Economice, in scopul cresterii vizibilitatii centrului in cadrul retelei ECC -Net, precum si a
pentru a congstientiza tinerii consumatori asupra drepturilor lor in calitate de cetateni europeni.
Ateliere de lucru, prin prelegerile sustinute, au oferit informatii despre principiile generale de
protectie a consumatorilor in Uniunea Europeanda, despre accesul consumatorilor romani la
produsele si serviciile din interiorul pietei unice, precum si despre rolul si importanta unui
consumator activ in cadrul pietei. De asemenea, atelierele de lucru au vizat si prezentarea
activitatilor desfasurate de ECC Romania in vederea solutionarii problemelor transfrontaliere si a
respectarii drepturilor consumatorilor europeni, principalul domeniu abordat fiind cel al drepturilor
pasagerilor, in cursul anului 2010 acesta fiind cel mai reclamat domeniul de catre consumatorii
romani.

V. Pentru 2010-2012 APC Romania si-a stabilit ca si principale directii de interes
urmatoarele activitati:

Actiune colectiva
e 0 Cu piata unica si metode noi de comunicare, consumatorii europeni beneficiaza

0 de mai multe bunuri si servicii din partea profesionistilor din intreaga Uniune
Europeana. Dar cand lucrurile nu merg bine, problemele intampinate de
* consumatori atunci cand incearca sa obtina despadgubiri sunt un obstacol real

pentru rolul pe care ar trebui sa joace, in calitate de motor al economiei
Europene. Produsele sau serviciile achizitionate se pot dovedi a fi defectuoase, periculoase sau
societatile comerciale pot aplica conditii contractuale ilegale. Cheltuielile aferente procedurii
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 un 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.

Pentru a realiza acest lucru...
Accesul la justitie si compensare al consumatorilor va fi imbunatatit daca:

e O procedura Europeana de actiune colectiva este stabilita pentru cazuri nationale si
transfrontaliere, care sa permita un numar de consumatori de a aduce un caz impreuna in
fata instantei pentru a obtine o despagubire pentru prejudiciile cauzate de acelasi operator
economic.



Un astfel de instrument ar:

e permite consumatorilor sa fie intr-adevar despagubiri pentru daunele pe care le-au suferit;

e permite ameliorarea modului de functionare al pietei interne si consumatorii vor avea
incredere in a face cumparaturi mult mai mult in afara granitelor;

o facilita accesul la justitie;

e duce la reducerea la minimum a cheltuielilor de judecata atat pentru consumatorii, cat si
pentru inculpati;

e duce la degrevarea instantelor;

e fiavantajoasa pentru intreprinderile care actioneaza onest.

Contracte incheiate de catre consumatori

Contractele incheiate de catre consumatori atunci cand cumpara un bun
sau un serviciu, pot crea probleme pentru acestia: informatii importante
despre produs nu sunt prevazute, bunuri comandate de pe un site web
nu ajung la timp sau nu ajung de loc, un produs se dovedeste a fi
defectuos, dupa cumparare, clauze abuzive sunt folosite in contracte,
etc. Astfel de probleme pot fi destul de dificile in rezolvare chiar si in
cazul Tn 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 nca 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. Tn prezent, un numéar de acte diferite de legislatie europeans
reglementeaza cele mai importante aspecte ale contractelor incheiate cu consumatorii. Aceste
norme, asa-numitul "acquis-ul de consum", dateaza din 1980 - 90 si nu au fost adaptate la utilizarea
tehnologiilor digitale, de vanzare cu noi tehnici de marketing si de evolutiile sociale si de mediu.
Comisia Europeana a lansat, prin urmare, o initiativa pe termen lung de a revizui aceasta legislatie.

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 teritoriul 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

Pentru a realiza acest lucru...
Consumatorii vor fi mai increzatori atunci cand cumpara produse si servicii in tara lor de origine sau
transfrontalier, Tn cazul in care:

o deficitele substantiale si lacunele din normele existente referitoare la contractele incheiate cu
consumatorii sunt identificate si abordate corespunzator
e sunt intreprinse cercetari mai multe si mai bune pentru a afla mai multe despre modelele si
comportamentele de consum
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e exista o noua legislatie privind protectia consumatorilor care sa imbunatateasca nivelul de
protectie al consumatorilor Tn UE si care sa incorporeze drepturile de baza referitoare la
contractele incheiate de catre consumatori, inclusiv cele care sunt negociate si / sau incheiate
online.

Din perspectiva noastra, este posibil sa acceptam o legislatia de maxima armonizare la nivelul UE,
care nu ofera nici o posibilitate statelor membre de a acorda mai multe drepturi de protectie, numai
in cazul in care in mod clar aceasta oferda un nivel ridicat de protectie si pentru domeniile
intersectoriale si pentru aspectele tehnice, cum ar fi durata perioadei de retragere, conditiile de a
exercita acest drept si definitia unui consumator, de exemplu;

Pentru multe alte probleme, cum ar fi garantiile si clauzele contractuale abuzive, aceasta revizuire
legislativa ar trebui sa se bazeze pe o abordare armonizare minima, care sa permita statelor membre
sa mentina norme mai avantajoase pentru consumatori si de a le adapta rapid la schimbarile de pe
piata.

Drepturile digitale (viata privata si protectia datelor, pietele digitale,
$a: precum telecomunicatii, 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 in 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, ele, de asemenea, dau 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
o analiza suplimentara ar trebui sa tina 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

... 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.

Pentru a realiza acest lucru...
Drepturile consumatorilor vor fi respectate si pietele digitale vor fi imbunatatite daca:
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e norme obligatorii si stricte privind noile practici digitale sunt introduse, si un nivel ridicat de
protectie a datelor sunt efectiv puse in aplicare in statele membre

e se asigura faptul ca Internetul ramane deschis si neutru si ca toti consumatorii europeni au
acces la serviciile de telecomunicatii

e pietele digitale garanteaza o concurenta sanatoasa si servicii de o calitate mai buna

e exista drepturi clare care sunt invocate pentru consumatori, care sa recunoasca distinctia
intre pirateria si practicile efectuate de catre consumatori privati, la domiciliu, pe o scara mica
si fara motivatie comerciala.

Produse alimentare (informatii referitoare la alimente, igiena si siguranta
alimentelor, marketing catre copii)

Ca parte a unei strategii generale de combatere a obezitatii si a altor boli
legate de dieta, consumatorii au nevoie de informatii clare si complete
privind produsele alimentare pentru ai ajuta sa faca alegeri sanatoase 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
alegerea optiunii cea mai potrivitda. Marketingul intensiv al alimentelor nesanatoase pentru copii
contribuie epidemia de obezitate an randul copiilor din Europa, si submineaza eforturile parintilor de
a asigura copiilor un regim alimentar sanatos. Din pdcate, scandaluri legate de produse alimentare
continua sa apara in UE, precum si alimente contaminate care pot avea efecte adverse asupra
sanatatii consumatorilor. 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. Tn 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 sanatoase de catre consumatori, inclusiv a grupurilor vulnerabile
.. preveni informatiile care induc in eroare si asigurarea ca informatiile pot fi de incredere

.. proteja copiii fata de promovarea produselor alimentare nesanatoase

.. asigura ca produsele alimentare vandute consumatorilor sunt sigure

Pentru a realiza acest lucru...
Alegerea alimentelor si siguranta produselor alimentare va fi imbunatatita daca:

informatiile referitoare la alimente sunt complete si usor de inteles

o afirmatiile potrivit cdrora anumite produse alimentare sunt bune pentru sandtate sunt
permise numai pentru produsele alimentare cu un profil sdnatos de nutrienti

e masurile legislative sunt luate pentru a restrictiona publicitatea si promovarea alimentelor
bogate Tn grasimi, zahar sau sare catre copii in toata mass-media (televiziune, SMS, etc)

e standardele inalte de siguranta alimentara sunt aplicate si in legislatia viitoare sunt luate in

considerare noile tehnologii
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Sanatate (produse farmaceutice, siguranta pacientului, asistenta medicala
transfrontalierd 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 inca 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, existd un declin in domeniul inovarii. in plus, in
prezent, consumatorii europeni se confrunta cu problema medicamentelor contrafacute, in special
achizitionate pe Internet.

Care sunt obiectivele noastre?

Scopul nostru este de a ...

... asigura o utilizare rationala a medicamentelor si de a permite consumatorilor sa faca alegeri
informate

... garanta ca, consumatorii beneficiaza de medicamente mai sigure si inovatoare

... asigura cd, consumatorii au acces la asistenta medicald de inalta calitate in toate statele membre
ale UE, si ca sunt constienti de drepturile lor si dispun de instrumentele necesare pentru a le aplica.

Pentru a realiza acest lucru...

e Consumatorii trebuie sa beneficieze de informatii non-promotionale, de inalta calitate asupra
sanatatii, medicamentelor si tratamentelor existente.

e Sistemul de farmacovigilenta UE ar trebui sa fie mai eficient iar siguranta lantului de
aprovizionare cu medicamente trebuie sa fie stimulata

e Este nevoie de standarde de siguranta de Tnalta calitate ale asistentei medicale in toata
Europa

e Trebuie sa existe drepturi clare in domeniul asistentei medicale fie daca consumatorul este

tratat la domiciliu sau in alta tara a UE

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, consumatori din UE se confrunta cu
dificultati atunci cand utilizeaza serviciile financiare, dificultati care s-au
intensificat odata cu criza financiara, lasand consumatorii cu grave
preocupari cu privire la viitorul lor, la economiile, imprumuturi si pensiile lor.
Criza a aratat ca autoritatile de supraveghere financiara nu au fost capabile sa detecteze in mod
corect riscurile produselor tot mai complexe si de a impune masurile 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 in 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 inca aproape imposibil sa se
deschida un cont curent sau un cont de economii simplu intr-un alt stat membru, daca un
consumator nu este rezident acolo. Chiar daca exista diferente majore intre dobanzile din statele
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membre, de care consumatorii ar putea beneficia, este aproape imposibil de a obtine credite in alt
stat membru. Tn cele din urm3, alegerea consumatorilor in domeniul serviciilor financiare este
afectata atat de o lipsa clara de consultanta independenta privind serviciile financiare complexe si de
faptul ca nu exista informatii pre-contractuale comparabile.

Care sunt obiectivele noastre?

Scopul nostru este de a ...

... consolida reglementarea si de supravegherea pietei interne a serviciilor financiare cu amanuntul,
in scopul de a consolida increderea 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 echitabila in domeniul creditelor ipotecare

Pentru a realiza acest lucru...
O Piata interna a serviciilor financiare cu amanuntul echitabild, in care consumatorii au incredere, va
fi posibila in cazul in care:

e sunt luate masuri de reglementare, exista autoritati de supraveghere independente la nivel
national si la nivelul UE in toate domeniile legate de serviciile financiare, care sa ia in
considerare interesele consumatorilor

e exista practici responsabile de creditare care sa fie integrate in legislatie si sunt luate masuri
cu privire la intermediari, pentru a proteja mai bine consumatorii si pentru a elimina
diferentele existente intre legislatia care reglementeaza aceasta profesie in diferitele state
membre

e sunt luate masurile de reglementare, care interzic acte de discriminare pe baza de resedinta si
practicile comerciale neloiale, in toate domeniile serviciilor financiare (de credit, conturi, plati,
etc),

e consumatorii sunt mai bine protejati atunci cand in cazul creditului ipotecar, exista norme
obligatorii in domenii-cheie, cum ar fi informarea consumatorilor, dreptul de retragere si de
rambursare anticipata

e dreptul consumatorului de a avea acces la servicii bancare de baza, cu un domeniu de aplicare
european este asigurat

e informatiile privind serviciile financiare sunt usor de inteles si comparabile si exista
consultanta privind serviciile financiare, accesibila si fiabila

e exista o arie europeana unica de plata, care sa aduca avantaje concrete pentru consumatori.

[~ Siguranta (siguranta a produselor, substantelor chimice, nanotehnologiilor,
ot eticheta ecologica)

Majoritatea consumatorilor nu sunt constienti de riscurile prezentate de

substantele periculoase continute in produsele de zi cu zi, cum ar fi

- sapunuri, pasta de dirti si samponul. Aceste substante pot provoca alergii,

a 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 poate prezenta pentru sanatatea umana si pentru mediu,

acestea ne fiind niciodata evaluate. Un mediu sanatos si produse sigure sunt deosebit de importante,
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mai ales pentru consumatorii cei mai vulnerabili, cum ar fi copiii si femeile gravide. Produse nesigure
marcate CE continua 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 In 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 producitorilor trebuie s3 fie consolidate si clarificate. In ceea ce priveste produsele
din tarile 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

Pentru a realiza acest lucru...
Consumatorii vor avea acces la produse sigure si vor fi mai putin expusi la substante chimice
periculoase in cazul in care:

e sistemul de notificare RAPEX devine mai transparent si eficient si legiuitorii sunt constienti de
riscurile prezentate de produse de consum specifice (de exemplu, articole de ingrijire a
copilului si a produselor care sunt atragatoare pentru copiii)

e regulile privind siguranta generald a produselor sunt consolidate si bine puse in aplicare iar
normele specifice pentru anumite produse sunt dezvoltate sau imbunatatite

e in cazuri specifice, se realizeaza testare independenta privind siguranta jucariilor

e nanotehnologiile sunt reglementate in mod adecvat si produsele care contin nanomaterialelor
sunt etichetate

e produsele sunt mai sigure si contin substante mai putin periculoase

e eticheta ecologica asigura standarde inalte pentru produse si restrictii stricte cu privire la

utilizarea de produse chimice periculoase, in conformitate cu
principiul precautiei

Sustenabilitatea 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 Tncurajati de a economisi energie si de a proteja mediul
inconjurdtor. Tn acest scop, ei incearcd sd reducd consumul de energie si
sa cumpere produse tot mai eficiente, precum si pentru a gasi cel mai bun furnizor de energie, toate
acestea adaptate la bugetul lor si preferinte acestora. Din pacate, consumatorii nu au inca
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instrumente eficiente care sa le permita acest lucru. Accesul la energie la preturi accesibile este acum
o grija reala pentru consumatori, in special pentru grupurile vulnerabile, cum ar fi consumatorii cu un
venit mic. In ciuda deschiderea pietelor, concurenta rdmane limitats, iar alegerea consumatorilor
este restrictionata. Din ce in ce mai mult, consumatorii sunt dispusi sa cumpere produse durabile, Tn
special produse eficiente energetic, sau sa treaca la furnizorii de energie sustenabild, Tn 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 face chiar mai complicat
este ca nu exista suficiente produse durabile Tn magazine UE si ca acestea sunt greu de identificat.

Care sunt obiectivele noastre?

Scopul nostru este de a ...

... Ne asigura ca energia este accesibila si disponibila 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
diferite si produse

Pentru a realiza acest lucru...
Consumatorii vor beneficia de pe piata de energie liberalizata, si alegerile durabile vor fi mai usoare
pentru ei daca:

e competentele si independenta autoritatilor de reglementare din domeniul energiei sunt
consolidate, precum si daca exista o puternica si larga obligatie de a furniza un serviciu n
intreaga Europa

e ofertele de pe piata sunt usor comparabile si consumatorii pot trece usor de la un furnizor de
energie la altul consumatori

e produsele sunt prevazute cu informatii clare, periodice si usor accesibile despre consumul de
energie

e mai multe produse sunt acoperite de legislatia europeana privind durabilitatea si toate
efectele negative asupra mediului ale produselor sunt abordate.

Participarea la Retele Europene si Internationale
n prezent APC Romania este membra a urmatoarelor retele si organizatii:

e Consumers International

e Organizatia Europeana a Consumatorilor (BEUC)

e Consumers Citizenship Network

e E-Consumers Network

e International Network of Civil Society Organizations in Competition (INCSOC)

e CEE Network — Network of NGOs from Central and Eastern European region operating in the
joint fields of consumer an environmental protection

e ADR Directory — Reteaua organizatiilor care furnizeaza servicii de mediere prejudecatoareasca

e TACD(Dialogul TransOceanic al Consumatorilor)
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