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Misiunea APC România și obiectivele propuse

Asociaţia pentru Protecţia Consumatorilor din România este o organizaţie 
neguvernamentală, apolitică şi nonprofit, înfiinţată încă din anul 1990, care are ca 
principal obiectiv apărarea, promovarea şi reprezentarea prin toate mijloacele legale ale 
drepturilor şi intereselor consumatorilor în raporturile cu agenţii economici şi instituţiile 
statului. O preocupare permanentă a asociației în ultimii ani a constituit-o utilizarea testelor 
comparative 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 a fost recunoscută prin HG nr. 1106/2005 ca fiind de utilitate 
publică. 

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 româneşti. 

Potrivit statutului asociaţiei, principalele obiective ale asociaţiei sunt:

· apărarea, promovarea şi reprezentarea prin toate mijloacele legale a drepturilor şi 
intereselor consumatorilor în raporturile cu agenţii economici şi instituţiile statului ;

· educare, consilierea şi informarea consumatorilor prin acţiuni proprii, publicaţii, 
studii de piaţă şi orice alte mijloace de informare în masă;         

· analizarea şi rezolvarea sesizărilor formulate de consumatori, prin intermediul 
forţelor proprii ale asociaţiei sau prin organele abilitate ale statului;

· dezvoltarea parteneriatului internaţional în domeniul protecţiei consumatorilor;

· colaborarea cu organizaţii profesionale şi cu instituţii abilitate guvernamentale şi 
neguvernamentale, cu atribuţii în domeniul protecţiei consumatorilor, în vederea 
respectării intereselor consumatorilor;

· îmbunătăţirea cadrului legislativ general de protecţie a consumatorilor, prin solicitări 
adresate autorităţilor, prin participarea la elaborarea standardelor sau a 
specificaţiilor ce definesc bunurile de consum şi serviciile;

· desfăşurarea de activităţi publicistice şi editoriale;

· formarea profesională a adulţilor în domeniul protecţiei consumatorilor;

· conştientizarea prin acţiuni proprii a  agenţilor economici asupra drepturilor şi 
intereselor consumatorilor.

· desfăşurarea activităţilor de cercetare-dezvoltare în domeniul
 protecţiei consumatorilor.

Pentru perioada 2010-2012 APC-România şi-a stabilit ca principale direcţii
 de interes desfășurarea activităţilor  în următoarele domenii: acţiuni
 colective, contracte încheiate de consumatori, drepturi digitale,
 produse alimentare, sănătate, siguranţă, servicii financiare,
 sustenabilitate energetică. 
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În cadrul acestor activităţi se va pune accent pe reprezentarea intereselor consumatorilor la 
nivelul adoptării deciziilor privind politica protecției consumatorilor, accesul consumatorilor 
la justiţie, informarea şi educarea consumatorilor, consultanţă in domeniul protecţiei 
consumatorilor, întărirea colaborării cu celelalte organizaţii de consumatori din România, 
reprezentarea consumatorilor în cadrul organismelor consultative naţionale şi 
internaţionale, participarea la reţele europene şi internaţionale.

În vederea cuantificării rezultatelor obţinute în anul 2011 au fost stabiliţi următorii indicatori 
de performanţă: numărul consultanţelor acordate consumatorilor, numărul materialelor 
informative elaborate, numărul organismelor consultative în care consumatorii sunt 
reprezentaţi, numărul întâlnirilor comisiilor, comitetelor şi organismelor în care 
consumatorii sunt reprezentaţi. 

În Eurobarometru 333 realizat în 2011 de Comisia Europeană, 65% dintre români sunt în 
stare să indice spontan cel puţin o organizaţie sau asociaţie a consumatorilor: 29% recunosc 
în egală măsură “Asociaţia pentru Protecţia Consumatorilor” şi “Autoritatea Naţională 
pentru Protecţia Consumatorilor”.

Când ulterior au fost sugerate numele altor instituţii şi organizaţii dintr-o listă dată:

ź 75% dintre respondenţi au spus că au auzit de “Asociaţia pentru Protecţia 
Consumatorilor (APC)”, 
ź 70% de “Autoritatea Naţională pentru Protecţia Consumatorilor”, 
ź 28% de “Asociaţia pentru Protecţia Consumatorilor şi Promovarea Programelor şi 
Strategiilor (ANPPPS)” şi 
ź 24% de “Centrul European al Consumatorilor”.

În cursul perioadei de raportare au fost acordate 7,258 de consultanţe în următoarele 
domenii: alimente, produse de folosință îndelungată, produse nealimentare de uz curent, 
condominiu, comerţ electronic, îngrijiri medicale, practici 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 etichetare, existenţa unor 
produse alterate şi calitatea îndoielnică a unor alimente. 

Indici de performanţă, cu prezentarea gradului de realizare a acestora

Rezolvarea disputelor dintre consumatori şi operatori economici 
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Produse de folosinţă îndelungată: problemelor anterioare legate de întârzierea măsurilor 
de remediere sau refuzul de a lua o astfel de măsură, li s-au adăugat cele provocate de 
nerespectarea legislației privind garanțiile de către operatorii economici.

Produse nealimentare de uz curent: consumatorii reclamă de cele mai multe ori 
deficienţele de calitate ale produselor achiziţionate, în special pentru articole 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 utilitate 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. 

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. 

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

Practici comerciale incorecte: consumatorii au reclamat în special faptul că anumite 
produse sunt prezentate prin publicitate având caracteristici calitative 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 nejustificată a ratei dobânzii. 

Servicii turistice: reclamaţiile au vizat condiţiile improprii de
 cazare, nerespectarea contractelor de achiziţie a pachetelor de 
servicii turistice.
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APC - România a elaborat în vederea informării şi 
educării consumatorilor fişe de informare cu 
următoarele teme: legea aplicabilă contractelor 
transfrontaliere, servicii turistice, indicarea 
preţurilor, clauzele abuzive, transportul public şi taxi. 

În această perioadă, au fost primite peste 20,400 de 
cereri de informare de la consumatori, în urma 
accesului lor la studiile realizate de APC România.

Informarea consumatorilor
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Totodată, APC-România a realizat o serie de studii şi teste comparative pe diferite produse, 
printre care: Fiare și stații de călcat, Becuri Economice, Cuptoare cu Microunde, Telefoane 
Mobile, Mașini de spălat rufe, Camere Foto Digitale – Basic, Camere Foto Digitale – High 
End, Loțiuni de soare, Televizoare, Aspiratoare.

Testele au fost realizate în colaborare cu International Consumer Research and Testing 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 
comparative încă din anul 2006 în realizarea activității sale de informare și educare a 
consumatorilor, personalul beneficiind de training specializat în cadrul unui proiect finanțat 
de Comisia Europeană. 

Teste comparative
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APC România în presă

Educaţia tinerilor consumatori

Web site www.apc-romania.ro

Facebook

Au apărut în ziarul/suplimentul România Liberă, 15 teste comparative:  telefoane mobile, 
maşini de spălat rufe, televizoare cu ecran plat (LCD/PLASMA), camere foto digitale, loţiuni 
de soare, aspiratoare, telefoane mobile, sisteme de navigaţie personale, maşini de spălat 
vase.

De asemenea, APC România a avut  peste 50 de apariții la TV
 și la radio.

Au fost apariţii la următoarele posturi de televiziune şi
 radio: Antena 1, Antena 3, Money Channel, Prima TV,
 ProTv, N24, National Tv, TVR1, TVR2, BBC, Radio Romania
 Actualităţi, RFI, Radio Bucureşti.

Apariţiile la radio nu au putut fi monitorizate deoarece
 se preiau informaţii direct din comunicatele de presă.
În  presa scrisă au apărut 150 de articole, în presa
 online aproximativ 500 apariţii. 

APC România a organizat lecţii deschise la sediul 
asociaţiei, cu studenţi ai Universităţii Bucureşti şi ai
 Universităţii „Nicolae Titulescu”.

În luna iulie a anului 2011 APC România a fost partener al Autorităţii Naţionale pentru 
Protecţia Consumatorilor în organizarea Concursului pe teme de protecţia consumatorilor 
„Alege! Este dreptul tău.” Concursul organizat de către Autoritatea Naţională pentru 
Protecţia Consumatorilor împreună cu Ministerul Educaţiei Cercetării Tineretului şi 
Sportului face parte din strategia de informare şi educare a tinerilor consumatori. 

În anul 2011 site-ul APC România, unul dintre instrumentele de informare pus la dispoziţia 
consumatorilor, a avut 22910 vizitatori, 19972 vizite unice, cu peste 67,271  pagini vizitate.

APC România este prezentă și pe Facebook, pagina creată în acest 
scop având un număr de peste 1100 de like-uri. Consumatorii pot accesa 
aici cele mai noi informații cu privire la drepturile lor sau la activitățile 
desfășurate de APC România - . www.facebook.com/apcromania
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APC România a răspuns în 2011 celor două consultări extrem de importante pentru 
consumatori lansate de Comisia Europeană:

· Aprilie 2011 – Consultare privind acțiunile colective

· Aprilie 2011 – Consultare privind soluționarea alternativă a disputelor

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 Consultativ 
pentru Protecţia Consumatorilor al Municipiului Bucureşti”, în cadrul căruia deţine funcţia 
de vicepreşedinte, „Consiliul Director din cadrul Organismului Naţional de Standardizare”, 
„Consiliul de Supraveghere al SRAC CERTSERV”, „Comitetul de Certificare Larex Cert”, 
„Comisia de Certificare din cadrul OTDM – Ministerul Sănătăţii,  cât şi internaţională, fiind 
membră a Organizaţiei Mondiale a Consumatorilor „Consumers International”, cu sediul la 
Londra, a Organizaţiei Europene a Consumatorilor (B.E.U.C.), Bruxellex, Belgia, a Dialogului 
TransOceanic al Consumatorilor – TACD şi a International Consumer Research and Testing – 
I.C.R.T. (UK), European Consultative Group din cadrul Health&Consumer Protection 
Directorate General - European Commission. 

Consultări, reprezentare

Proiecte şi campanii desfăşurate de APC - România

Pe parcursul anului 2011 APC - România a implementat următoarele proiecte:

1. Campania Internet Sigur. Asociaţia pentru Protecţia Consumatorilor din România a creat 
site-ul www.internetsigur.ro, un instrument de lucru dedicat atât celor mici, cât şi părinţilor 
şi educatorilor preocupaţi de securitatea tinerilor în lumea virtuală. Prin proiectul Internet 
sigur, APC România spera sa ajute utilizatorii sa conștientizeze nu numai beneficiile, ci si 
riscurile acestui mediu, influențând o atitudine mai responsabila fata de Internet. 

2. Participare la evenimente. APC România a participat la ONG Fest – Festivalul naţional al 
organizaţiilor neguvernamentale din România în patru oraşe Sibiu, Timişoara, Craiova şi 
Constanţa, unde s-au împărţit 2,500 de pliante şi s-a oferit consultanţă 
şi informare unui număr de peste 3,000 de consumatori.
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3. Campania Bugetul Familiei.  Proiectul a
fost lansat în octombrie 2008, fiind primul
program non-profit de educaţie financiară
 pentru adulţii din România. Proiectul este
destinat actualilor şi potenţialilor consumatori
de produse şi servicii financiare, celor 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 constituie site-ul web , 
instrument online dedicat exclusiv educaţiei financiare a consumatorilor, campania 
desfăşurându-se sub patronajul ANPC. Conform datelor raportate site-ul a avut până în 
2011 peste 250,000 de utilizatori, peste 1,000 de întrebări din domeniul financiar au primit 
răspunsuri de la experţi, iar peste 30,000 de vizitatori au folosit calculatoarele de buget.

Un alt instrument al campaniei îl constituie site-ul web
 , instrument online dedicat
 exclusiv educaţiei financiare a consumatorilor referitor
la dobânda anuală efectivă.

Autoritatea Națională pentru Protecția Consumatorilor (ANPC) și 
Asociația pentru Protecția Consumatorilor din România (APC
România), în calitate de inițiatori și parteneri ai Programului National 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 politicilor din acest domeniu, să îl găsească util și să le 
ofere un ghid în dezvoltarea de programe de educație financiară pentru 
următorii cinci ani.
Echipa de lucru este formată, pe lângă inițiatori, din BNR, ALB, ARB, AEF,

 Ministerul Educației, Provident, CSSPP, Raiffeisen, CREDE, Conso, 
Consiliul Concurenţei, CFA, VISA, RBS.

www.bugetulfamiliei.ro

www.totuldespreDAE.ro
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4. Centrul European al Consumatorilor România (ECC România). La 1 ianuarie 2008, ECC 
România s-a alăturat reţelei ECC-Net, pentru a-i sprijini pe cetăţenii UE în domeniul 
achiziţiilor transfrontaliere. ECC România este cofinanţat de către Comisia Europeană şi de 
Guvernul României prin Autoritatea Naţională pentru Protecţia Consumatorilor. ECC 
România funcţionează în cadrul Asociaţiei pentru Protecţia Consumatorilor din România. 
ECC România informează consumatorii asupra oportunităţilor oferite de Piaţa Interna, 
comunicându-le acestora care sunt regulile europene şi naţionale şi intervine în soluţionarea 
pe cale amiabilă a litigiilor transfrontaliere. 

Centrul European al Consumatorilor din România şi-a continuat activitatea în anul 2011 
având ca şi obiective principale:

· informarea consumatorilor asupra oportunităţilor oferite de piaţa internă;

· oferirea de consultanţă consumatorilor care au probleme şi sprijinirea în rezolvarea 
litigiilor transfrontaliere;

· oferirea consultanţei asupra procedurilor extrajudiciare de rezolvarea a litigiilor 
existente în Europa;

· oferirea către consumatori a accesului la informaţii;

· cooperarea cu celelalte reţele europene precum FIN-NET (reţeaua financiară), SOLVIT, 
reţeaua judiciară europeană în cauze civile şi comerciale și Rețeaua Enterprise Europe 
(EEN);

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

ECC România a elaborat următoarele fişe de informare în format electronic şi broşuri: 
Siguranța produselor și a serviciilor în UE, Consumator și Turist în Austria, Cum să rămâi în 
siguranță utilizând diferite mijloace de plată, Accesul la îngrijiri medicale: un drept în UE, 
Drepturile pasagerilor în transportul feroviar, Drepturile pasagerilor în transportul cu 
autobuzul, Vânzarea în afara spațiilor comerciale, Metode de vânzare, Cosmetice, Schimb 
valutar care au fost puse la dispoziţia consumatorilor români şi străini pe site-ul Centrului – 

, alături de cele deja existente. În anul 2011 activitatea ECC România a 
primit calificativul bine din partea autorităților europene.

Soluţionarea plângerilor consumatorilor şi informarea acestora

În 2011 sesizările îndreptate împotriva operatorilor de transport aerian au
 rămas pe primul loc în numărul cazurilor tratate de ECC Romania 
(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. 

www.eccromania.ro
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Celelalte probleme reclamate de consumaori în 2011 au fost, ca şi în 2010:
ź � Contracte la distanţă încheiate prin mijloace electronice (e-mail, internet) – nelivrare, 

întârzierea livrării, livrarea unor produse defecte sau care nu au fost comandate;
ź � Garanţiile produselor – lipsa măsurilor reparatorii, lipsa reacţiilor din partea 

comercianţilor;
ź � Cazare (hoteluri) – creşterea preţurilor, lipsa facilităţilor prezentate la momentul 

rezervării, refuzul restituirii depozitului de garanţie;
ź � Închirierea autovehiculelor – creşterea preţurilor, schimbarea condiţiilor 

contractuale, impunerea în sarcina consumatorilor a reparaţiilor unor defecte care nu 
existau la momentul predării autovehiculelor.

Rapoarte şi studii

ECC România a participat și în 2011 la proiectele comune ale rețelei ECC-Net:
ź � Proiectul comun privind taxele impuse de operatorii de transport aerian. Proiectul a 

fost condus de ECC Irlanda și s-a concentrat pe taxele suplimentare impuse de anumite 
companii atunci când consumatorii achiziționează produsee într-o altă monedă decât 
cea a statului lor de rezidență.

ź � Proiectul comun privind drepturile pasagerilor în transportul aerian, urmarea crizei 
cenușii vulcanice. Proiectul a fost coordonat de ECC Suedia și a urmărit să analizeze 
reclamațiile/cererile de informare privind drepturile pasagerilor în transportul aerian 
primite de Rețeaua Centrelor Europene în lumina evenimentelor din 2010, respectiv 
criza cenușii vulcanice. 

ź � Proiectul comun ”Cumpărător anonim” în comerțul online transfrontalier. Proiectul 
a fost condus de ECC Danemarca și a avut drept scop să testeze situația prezentă a 
comerțului online transfrontalier în cadrul pieței interne.

ź � Activitatea comună – drepturile pasagerilor în aeroport. Proiectul a fost coordonat 
de ECC Italia și a avut drept scop să ofere consumatorilor informații asupra drepturilor 
lor ca pasageri în transportul aerian. La această activitate au participat și reprezentanți ai 
Autorității Naționale pentru Protecția Consumatorilor.

 
Seminarii şi conferinţe

ECC România a organizat 2 ateliere de lucru în cadrul Academiei de Studii Economice, în 
scopul creşterii vizibilităţii centrului  în cadrul reţelei ECC-Net, precum şi 
a conștientizării tinerilor consumatori asupra drepturilor lor în 
calitate de cetăţeni europeni. Atelierele de lucru, prin prelegerile 
susţinute, au oferit informaţii despre principiile generale de protecţie a 
consumatorilor în Uniunea Europeană, despre accesul consumatorilor 
români la produsele şi serviciile din interiorul pieţei unice, precum şi 

despre rolul şi importanţa unui consumator activ în cadrul pieţei.
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Priorități 2010-2012

Acţiuni colective

Contracte incheiate de către consumatori

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

Scopul nostru este de a ... 
 ... asigura că toţi consumatorii din UE pot fi compensați integral atunci când au suferit din 
cauza practicilor ilegale.

Contractele încheiate de către consumatori atunci când cumpără un bun sau un serviciu, 
pot crea probleme pentru aceştia: informaţii importante despre produs nu sunt prevăzute, 
bunuri comandate de pe un site web nu ajung la timp sau nu ajung deloc, un produs se 
dovedeşte a fi defectuos după cumpărare, clauze abuzive sunt folosite în contracte, etc. 
Astfel 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 utilizarea tehnologiilor digitale, de vânzare cu noi tehnici de marketing 
şi la evoluţiile sociale şi de mediu. Comisia Europeană a lansat, prin urmare, 
o iniţiativă pe termen lung de revizuire a aceastei legislaţii.
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Care sunt obiectivele 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 teritoriul 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

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 semnificativ obiceiurile de 
consum şi constituie 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 participa în viaţa de zi cu zi şi într-o societate democratică. 

Noile tehnologii digitale au creat, de asemenea, noi metode de promovare, cumpărare şi 
primire de bunuri sau servicii. Cu toate acestea, în același timp, 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 şi 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 obiectivele noastre? 

Scopul nostru este de a ... 
... oferi consumatorilor un mediu sigur digital, inclusiv un control efectiv asupra datelor lor 
cu caracter personal şi protecţia vieţii private 
... 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.

Drepturi digitale
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Produse alimentare

Sănătate

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 etichetare este cauza unei confuzii inutile; lipsa de informaţii nutriţionale 
complete asupra multor produse alimentare, duce la dificultatea în a compara sau a alege 
opţiunea cea mai potrivită. 

Marketingul 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 
continuă să apară în UE. Noile tehnologii care sunt 

utilizate 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 obiectivele 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 farmaceutice, siguranţa pacientului, asistenţa medicală transfrontalieră 
şi e-sănătate)  

Confruntaţi cu o cantitate mare de informaţii din surse diferite, 
consumatorii consideră că este dificil să identifice surse de încredere de
informaţii non-promoţionale despre sănătate, medicamente şi tratamente. 
Există încă o lipsă de claritate şi certitudine 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 farmaceutic, există un declin în domeniul inovării. 
În plus, în prezent, consumatorii europeni se confruntă cu 
problema medicamentelor contrafăcute, în special achiziționate 
pe Internet.

şi contaminate care pot avea efecte 
adverse asupra sănătăţii consumatorilor 
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Care sunt obiectivele noastre? 

Scopul nostru este de a ... 
... asigura o utilizare 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 conştienţi de drepturile lor şi dispun de instrumentele necesare 
pentru a le aplica.

Siguranţa (siguranţă a produselor, substanţelor chimice, nanotehnologiilor, eticheta 
ecologică)

Majoritatea consumatorilor nu sunt conştienţi 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 utilizate 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 continuă să se găsească pe piaţa Europeană. Numărul mare de 
notificări 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 activităţile 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 obiectivele 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 
cosmetice şi produse pentru copii 
... creşte gradul de conştientizare 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

Siguranţă
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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 timp, consumatorii din UE se confruntă cu dificultăţi atunci când 
utilizează 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.

Care sunt obiectivele 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
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Sustenabilitate energetică

Sustenabilitatea Energetică - durabilitatea produselor de consum (de exemplu, proiectarea 
ecologică, etichetarea de mediu), accesul şi accesibilitatea la energie şi posibilitatea de 
alegere a consumatorilor.

Sustenabilitatea energetică 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 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 energetic, 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 identificat.

Care sunt obiectivele 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
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APC Romania îşi propune să contribuie la creşterea gradului de conştientizare a 
consumatorilor şi a operatorilor economici asupra posibilităţii utilizării sistemelor 
alternative de soluţionare a disputelor (Alternative Dispute Resolution – ADR), precum şi 
la dezvoltarea mijloacelor alternative de soluţionare a disputelor în domeniul protecţiei 
consumatorilor. 
Importanţa mecanismelor ADR este reprezentată de :

· accesul la mijloace eficiente prin care consumatorii îşi pot soluţiona litigiile şi pot 
obţine despăgubiri, atunci când drepturile lor sunt încălcate de către comercianţi,

· promovarea încrederii consumatorilor în piaţă,
· îmbunătăţirea performanţei pe piaţă, 
· dezvoltarea Pieţei Unice. 

Aşadar, mijloacele alternative de soluţionare a disputelor au drept rezultat nu numai 
obţinerea unor soluţii ieftine, simple şi rapide la litigiile în care sunt implicaţi 
consumatorii, ci şi degrevarea sistemului judiciar de procese minore. Mai mult decât atât, 
aceste mijloace alternative de soluţionare a disputelor contribuie la menţinerea reputaţiei 
comerciale şi la creşterea încrederii consumatorilor în astfel de sisteme.
In acest sens, proiectul vine în întâmpinarea unor iniţiative viitoare de înfiinţare a unor 
mecansime/reţele ADR publice/private cu sferă generală si specifică de aplicabilitate.

Care sunt obiectivele noastre?
Scopul nostru este de a….
… creşte gradul de conştientizare a consumatorilor şi a operatorilor economici asupra 
posibilităţii utilizării sistemelor alternative de soluţionare a disputelor ( Alternative Dispute 
Resolution – 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 Recomandările Comisiei Europene nr. 98/257 şi 
2001/310 şi în Directiva privind medierea
..crea o baza de date cu organisme de soluţionare a disputelor care să poată fi notificate 
Comisiei Europene şi care să poată soluţiona disputele apărute între principalii actori 
implicaţi în procesul de achiziţie, respectiv consumatori şi operatori economici. De 
asemenea, se doreşte transformarea bazei de date într-o platformă ODR 
(Online Dispute Resolution)
…îmbunătăţi cadrul legislativ existent cu referire la posibilitatea 
introducerii obligativităţii apelării la sisteme alternative de soluţionare
 a disputelor (mediere, conciliere, arbitraj, ombudsman).

În vederea atingerii acestor obiective APC România își propune să aplice 
pentru obţinerea unei finanţări nerambursabile din fondurile Programului
 de Cooperare Elveţiano-Român, in cadrul Schemei de grant 
pentru ONG-uri, Fondul Tematic pentru Participarea Societăţii 
Civile.

Dezvoltarea mijloacelor alternative de soluționare a disputelor
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Participarea la Reţele Europene şi Internaţionale 

În prezent APC România este membră a următoarelor reţele şi organizaţii: 
ź � Consumers International
ź � Organizaţia Europeană a Consumatorilor (BEUC)
ź � International Consumer Research and Testing
ź � Consumers Citizenship Network
ź � E-Consumers Network
ź � International Network of Civil Society Organizations in Competition (INCSOC)
ź � CEE Network – Network of NGOs from Central and Eastern European region 

operating in the joint fields of consumer an environmental protection
ź � ADR Directory – Rețeaua organizațiilor care furnizează servicii de mediere 

prejudecatoarească
ź � TACD (Dialogul TransOceanic al Consumatorilor) 
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