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Misiunea APC Romania si obiectivele propuse

Asociatia pentru Protectia Consumatorilor din Romdnia este o organizatie
neguvernamentald, apolitica si nonprofit, infiintatd inca din anul 1990, care are ca
principal obiectiv apdrarea, promovarea si reprezentarea prin toate mijloacele legale ale
drepturilor si intereselor consumatorilor in raporturile cu agentii economici si institutiile
statului. O preocupare permanentd a asociatiei in ultimii ani a constituit-o utilizarea testelor
comparative pe produse si servicii ca mijloc de informare, educare siimbunatdtire a situatiei
economice si sociale a consumatorilor. La nivel national Asociatia pentru Protectia
Consumatorilor din Romdnia a fost recunoscutd prin HG nr. 1106/2005 ca fiind de utilitate
publica.

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

Potrivit statutului asociatiei, principalele obiective ale asociatiei sunt:

e apararea, promovarea si reprezentarea prin toate mijloacele legale a drepturilor si
intereselor consumatorilorin raporturile cu agentii economicisiinstitutiile statului;

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

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

e dezvoltarea parteneriatuluiinternationalin domeniul protectiei consumatorilor;

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

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

e desfasurareade activitati publicistice si editoriale;

e formarea profesionaldaadultilorin domeniul protectiei consumatorilor;

e constientizarea prin actiuni proprii a agentilor economici asupra drepturilor si

intereselor consumatorilor.

e desfasurareaactivitatilor de cercetare-dezvoltare in domeniul ’
Pentru perioada 2010-2012 APC-Romania si-a stabilit ca principale directii ’ E
deinteres desfasurarea activitatilor in urmatoarele domenii: actiuni qP

protectiei consumatorilor.
colective, contracteincheiate de consumatori, drepturi digitale,
produse alimentare, sanatate, siguranta, servicii financiare,
sustenabilitate energetica.



Tn cadrul acestor activititi se va pune accent pe reprezentarea intereselor consumatorilor la
nivelul adoptarii deciziilor privind politica protectiei consumatorilor, accesul consumatorilor
la justitie, informarea si educarea consumatorilor, consultanta in domeniul protectiei
consumatorilor, intarirea colaborarii cu celelalte organizatii de consumatori din Romania,
reprezentarea consumatorilor in cadrul organismelor consultative nationale si
internationale, participarea laretele europenesiinternationale.

Indici de performanta, cu prezentarea gradului de realizare a acestora

Tn vederea cuantificarii rezultatelor obtinute in anul 2011 au fost stabiliti urmétorii indicatori
de performanta: numarul consultantelor acordate consumatorilor, numarul materialelor
informative elaborate, numarul organismelor consultative in care consumatorii sunt
reprezentati, numarul intalnirilor comisiilor, comitetelor si organismelor Tn care
consumatorii sunt reprezentati.

in Eurobarometru 333 realizat in 2011 de Comisia Europeand, 65% dintre romani sunt in
stare sa indice spontan cel putin o organizatie sau asociatie a consumatorilor: 29% recunosc
in egala masura “Asociatia pentru Protectia Consumatorilor” si “Autoritatea Nationala
pentru Protectia Consumatorilor”.

Cand ulterior au fost sugerate numele altor institutii si organizatii dintr-o lista data:

. 75% dintre respondenti au spus ca au auzit de “Asociatia pentru Protectia
Consumatorilor (APC)”,

. 70% de “Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor”,

. 28% de “Asociatia pentru Protectia Consumatorilor si Promovarea Programelor si
Strategiilor (ANPPPS)” si

. 24% de “Centrul European al Consumatorilor”.

Rezolvarea disputelor dintre consumatori si operatori economici

Tn cursul perioadei de raportare au fost acordate 7,258 de consultante in urmatoarele
domenii: alimente, produse de folosinta indelungata, produse nealimentare de uz curent,
condominiu, comert electronic, ingrijiri medicale, practicicomerciale incorecte, servicii

diverse, etc.
a) Tn categoria produselor cele mai multe sesiziri au vizat produsele de
P folosinta indelungata.

Alimente: au fost reclamate deficiente de etichetare, existenta unor

HP@produse alterate si calitateaindoielnica a unor alimente.

e




Produse de folosinta indelungata: problemelor anterioare legate de intarzierea masurilor
de remediere sau refuzul de a lua o astfel de masura, li s-au adaugat cele provocate de
nerespectarea legislatiei privind garantiile de catre operatorii 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 in termen legal produsele cu
defecte.

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

Servicii diverse (telefonie mobila si fixa, transporturi, furnizare internet si televiziune prin
cablu): consumatorii reclama in principal nerespectarea conditiilor contractuale 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 aparute in calculul cotelor de
intretinere si de comportamentul conducerii asociatiei, in special legat de reclamatiile pe
care lefac—nu primescraspunsurisau 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 denuntat contractul, deficiente in livrarea produselor,
precum si calitatea acestora.

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

Practici comerciale incorecte: consumatorii au reclamat in special faptul ca anumite
produse sunt prezentate prin publicitate avand caracteristici calitative exagerate, lipsa

serviciilor mentionate in publicitate, precum si unele aspecte legate ublicitatea
creditului de consum.

Servicii financiare: consumatorii au reclamat in special taxele ascunse ale ”
bancilor, introducerea dupa semnarea contractelor aunor comisioane
suplimentare, cresterea nejustificata a ratei dobanzii. q

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




Comparatie 2009 - 2011

mMumar consultante  @MNumar informari

200c 2010 2011

Informarea consumatorilor

APC-Romaniaaelaboratinvedereainformariisi
educarii consumatorilor fise de informare cu
urmatoarele teme: legea aplicabila contractelor
transfrontaliere, servicii turistice, indicarea
preturilor, clauzele abuzive, transportul public si taxi

Tn aceastd perioad3, au fost primite peste 20,400 de
cererideinformare de la consumatori, in urma
accesuluilorlastudiile realizate de APC Romania.




Teste comparative

Totodata, APC-Romania a realizat o serie de studii si teste comparative pe diferite produse,
printre care: Fiare si statii de calcat, Becuri Economice, Cuptoare cu Microunde, Telefoane
Mobile, Masini de spalat rufe, Camere Foto Digitale — Basic, Camere Foto Digitale — High
End, Lotiuni de soare, Televizoare, Aspiratoare.

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

APC Romania a fost prima organizatie din Romania care a implementat conceptul de teste
comparative inca din anul 2006 in realizarea activitatii sale de informare si educare a

consumatorilor, personalul beneficiind de training specializatin cadrul unui proiect finantat
de Comisia Europeana.

Vocea consumatorilor

Teste comparative Dezpre noi Informatii Organizatii Servici Moutati Sesizan Vocea consumatorului Contact

Audio Camere video Computere Telefoane Fotografie Software ™ =i VD Casd & Gradind Automobile Bani Mou ndscuti & copii

Teste comparative

Testele comparative sunt realizate in loboratoare acreditate cu o lungd si vastd experientd in domeniul acesta. Testele sunt
coordonate de ICRT (Intermnational Consumers Research and Testing Ltd.). institutie care are drept partener organizati de
consumator din Uniunea Europeand si din afara acesteia, cum ar fi: Stiftung Warentest, Which2, UFC Que Choisir, Test-Achats/
Test-Aankoop, Consumentenbond si altele. Protocolul de testare, rezultatele testelor, informatia si recomandéarile sunt aceleasi
pentru tfoate organizatile care colaboreazd cu ICRT.
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APCRomaniain presa

Au aparut in ziarul/suplimentul Romania Libera, 15 teste comparative: telefoane mobile,
masini de spalat rufe, televizoare cu ecran plat (LCD/PLASMA), camere foto digitale, lotiuni
de soare, aspiratoare, telefoane mobile, sisteme de navigatie personale, masini de spalat
vase.

De asemenea, APCRomaniaaavut peste50deaparitiilaTV
silaradio.

Au fost aparitii la urmatoarele posturi de televiziune si
radio: Antena 1, Antena 3, Money Channel, PrimaTV,
ProTv, N24, National Tv, TVR1, TVR2, BBC, Radio Romania
Actualitati, RFl, Radio Bucuresti.

Aparitiile laradio nu au putut fi monitorizate deoarece
se preiau informatii direct din comunicatele de presa.
In presascrisaauaparut 150de articole, in presa
online aproximativ 500 aparitii.

APCRomania a organizat lectii deschise la sediul
asociatiei, cu studentiai Universitatii Bucurestisi ai
Universitatii, Nicolae Titulescu”.

Educatia tinerilor consumatori

n luna iulie a anului 2011 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 Tmpreuna cu Ministerul Educatiei Cercetarii Tineretului si
Sportuluiface parte din strategia de informare si educare a tinerilor consumatori.

Web site www.apc-romania.ro

Tn anul 2011 site-ul APC Romania, unul dintre instrumentele de informare pus la dispozitia
consumatorilor,aavut 22910 vizitatori, 19972 vizite unice, cu peste 67,271 paginivizitate.

Facebook

APCRomania este prezenta si pe Facebook, pagina creatain acest
scop avand un numar de peste 1100 de like-uri. Consumatorii pot accesa
aici cele mai noiinformatii cu privire la drepturile lor sau la activitatile
desfasurate de APC Romania - www.facebook.com/apcromania.



http://www.facebook.com/apcromania

Consultari, reprezentare

APC Romania a raspuns Tn 2011 celor doua consultari extrem de importante pentru
consumatorilansate de Comisia Europeana:

e Aprilie2011-Consultare privind actiunile colective
e Aprilie2011-Consultare privind solutionarea alternativa a disputelor

Asociatia pentru Protectia Consumatorilor din Romania se bucura de recunoastere atat
nationala, fiind membra in diverse structuri nationale, cum ar fi ,,Comisia Interministeriald
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pentru Supravegherea Pietei Produselor si Serviciilor si Protectia Consumatorilor”, ,,Comisia
pentru Securitatea Produselor” si ,,Comisia pentru Clauze Abuzive”, ,,Consiliului Consultativ
pentru Protectia Consumatorilor al Municipiului Bucuresti”, in cadrul cdruia detine functia
de vicepresedinte, , Consiliul Director din cadrul Organismului National de Standardizare”,
,Consiliul de Supraveghere al SRAC CERTSERV”, ,,Comitetul de Certificare Larex Cert”,
»Comisia de Certificare din cadrul OTDM — Ministerul Sanatdtii, cat siinternationala, fiind
membra a Organizatiei Mondiale a Consumatorilor ,,Consumers International”, cu sediul la
Londra, a Organizatiei Europene a Consumatorilor (B.E.U.C.), Bruxellex, Belgia, a Dialogului
TransOceanic al Consumatorilor — TACD si a International Consumer Research and Testing —
I.C.R.T. (UK), European Consultative Group din cadrul Health&Consumer Protection

Directorate General - European Commission.

Proiecte si campanii desfasurate de APC- Romania

Pe parcursulanului 2011 APC-Romania aimplementat urmatoarele proiecte:

1. 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 in 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.

2. Participare la evenimente. APC Romania a participat la ONG Fest — Festivalul national al
organizatiilor neguvernamentale din Romania in patru orase Sibiu, Timisoara, Craiova si
Constanta, unde s-auimpartit 2,500 de pliante si s-a oferit consultanta
siinformare unui numar de peste 3,000 de consumatori.




3. Campania Bugetul Familiei. Proiectula
fost lansatin octombrie 2008, fiind primul
program non-profit de educatie financiara (o]

pentru adultii din Romania. Proiectul este A
destinat actualilor si potentialilor consumatori

de produse si servicii financiare, celor care vor

sa aiba un control maistrict asupra propriilor

finante. Scopul proiectului este sa promoveze

conceptul de educatie financiard, sa ofere .
informatii de baza despre buget si beneficiile bug
unuicomportament 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. Conform datelor raportate site-ul a avut pana in
2011 peste 250,000 de utilizatori, peste 1,000 de intrebari din domeniul financiar au primit
raspunsuride la experti, iar peste 30,000 de vizitatori au folosit calculatoarele de buget.

Unaltinstrument al campanieiil constituie site-ul web
www.totuldespreDAE.ro, instrument online dedicat
exclusiv educatiei financiare a consumatorilor referitor
la dobanda anuala efectiva.

Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor (ANPC ‘

Asociatia pentru Protectia Consumatorilor din Romania (APC -

Romania), in calitate de initiatori si parteneri ai Programului National de Educatie
Financiara ,Bugetul Familiei”, au lansatin mai 2011 spre dezbatere propunerea de Strategie
Nationala pentru Educatie Financiara

Strategia Nationala este menita sa asigure o viziune de ansamblu asupra educatiei
financiarein Romania. Scopul acestei strategii este de a crea un cadru pe
care toate organizatiile care suntimplicate in educatia financiara, darsi

(( in elaborarea politicilor din acest domeniu, sa il gaseasca util sisale
% P ofere un ghidin dezvoltarea de programe de educatie financiara pentru
P urmatorii cinciani.
P Echipadelucru este formata, pe langa initiatori, din BNR, ALB, ARB, AEF,
Ministerul Educatiei, Provident, CSSPP, Raiffeisen, CREDE, Conso,
Consiliul Concurentei, CFA, VISA, RBS.
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4. 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 in 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 siintervine in solutionarea
pe cale amiabila alitigiilor transfrontaliere.

Centrul European al Consumatorilor din Romania si-a continuat activitatea in anul 2011
avand ca si obiective principale:

e informareaconsumatorilorasupraoportunitatilor oferite de piatainterna;

e oferirea de consultanta consumatorilor care au probleme si sprijinirea in rezolvarea
litigiilor transfrontaliere;

e oferirea consultantei asupra procedurilor extrajudiciare de rezolvarea a litigiilor
existentein Europa;

e oferireacatre consumatoriaaccesuluilainformatii;

e cooperarea cu celelalte retele europene precum FIN-NET (reteaua financiara), SOLVIT,
reteaua judiciara europeana in cauze civile si comerciale si Reteaua Enterprise Europe
(EEN);

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

ECC Romania a elaborat urmatoarele fise de informare in format electronic si brosuri:
Siguranta produselor si a serviciilor in UE, Consumator si Turist in Austria, Cum sa ramai in
siguranta utilizand diferite mijloace de plata, Accesul la ingrijiri medicale: un drept in UE,
Drepturile pasagerilor in transportul feroviar, Drepturile pasagerilor in transportul cu
autobuzul, Vanzarea in afara spatiilor comerciale, Metode de vanzare, Cosmetice, Schimb
valutar care au fost puse la dispozitia consumatorilor romani si straini pe site-ul Centrului —
WWww.eccromania.ro, aldturi de cele deja existente. Tn anul 2011 activitatea ECC Romania a
primit calificativul bine din partea autoritatilor europene.

Solutionarea plangerilor consumatorilor siinformarea acestora

Tn 2011 sesizdrile indreptate impotriva operatorilor de transport aerian au
ramas pe primullocin numarul cazurilor tratate de ECCRomania

(50% din cazuri). Principalele probleme reclamate de consumatori,
privind drepturile lorin calitate de pasageri, au fost: intarzieride durata
mare (lipsa asistentei din partea operatorilor, refuz de acordare a

compensatiilor, asa cum a stabilit CEJ), anularea zborurilor (refuzul
acordariicompensatiilor, lipsa asistentei), pierderea bagajelor
(compensatiiminime, solicitarea de a proba valoarea obiectelor

aflate in bagaj),lipsa informarii. @



http://www.eccromania.ro

Celelalte probleme reclamate de consumaoriin 2011 au fost, ca siin 2010:

Contracte la distanta incheiate prin mijloace electronice (e-mail, internet) —nelivrare,
intarzierea livrarii, livrarea unor produse defecte sau care nu au fost comandate;

Garantiile produselor — lipsa masurilor reparatorii, lipsa reactiilor din partea
comerciantilor;

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

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

Rapoarte si studii

ECCRomaniaa participatsiin 2011 |la proiectele comune ale retelei ECC-Net:

Proiectul comun privind taxele impuse de operatorii de transport aerian. Proiectul a
fost condus de ECC Irlanda si s-a concentrat pe taxele suplimentare impuse de anumite
companii atunci cand consumatorii achizitioneaza produsee intr-o alta moneda decat
ceaastatuluilorderezidenta.

Proiectul comun privind drepturile pasagerilor in transportul aerian, urmarea crizei
cenusii vulcanice. Proiectul a fost coordonat de ECC Suedia si a urmarit sa analizeze
reclamatiile/cererile de informare privind drepturile pasagerilor in transportul aerian
primite de Reteaua Centrelor Europene in lumina evenimentelor din 2010, respectiv
criza cenusii vulcanice.

Proiectul comun ”Cumparator anonim” in comertul online transfrontalier. Proiectul
a fost condus de ECC Danemarca si a avut drept scop sa testeze situatia prezenta a
comertuluionline transfrontalierin cadrul pieteiinterne.

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

Seminarii si conferinte

ECCRomaniaaorganizat 2 ateliere de lucruin cadrul Academiei de Studii Economice, in

scopul cresteriivizibilitatii centrului in cadrul retelei ECC-Net, precum si
a constientizarii tinerilor consumatori asupra drepturilorlorin

calitate de cetatenieuropeni. Atelierele de lucru, prin prelegerile
sustinute, au oferit informatii despre principiile generale de protectie a
consumatorilorin Uniunea Europeana, despre accesul consumatorilor
P romanila produsele siserviciile dininteriorul pietei unice, precum si
P despre rolul siimportanta unui consumator activin cadrul pietei.

~

12



Prioritati 2010-2012

Actiuni colective

Cu piata unica si metode noi de comunicare, consumatorii europeni beneficiaza de mai
multe bunuri si servicii din partea profesionistilor din intreaga Uniune Europeana. Dar cand
lucrurile nu merg bine, problemele intampinate de consumatori atunci cand incearca sa
obtina despagubiri sunt un obstacol real pentru rolul pe care ar trebui sa-l joace, in calitate
de motor al economiei europene. Produsele sau serviciile achizitionate se pot dovedi a fi
defectuoase, periculoase sau societatile comerciale pot aplica conditii contractuale ilegale.
Cheltuielile aferente declansarii unei proceduri judiciare sunt adesea mai mari decat nivelul
de compensare pe care consumatorii |-ar putea primi. Confruntati cu aceasta situatie,
consumatorii cedeaza si nu solicita despagubiri, chiar si atunci cand acelasi comportament
ilegal al unui comerciant dauneaza unui numar ridicat dintre ei.

Care sunt obiectivele noastre?

Scopul nostruestedea...
... asigura ca toti consumatorii din UE pot fi compensati integral atunci cand au suferit din
cauza practicilorilegale.

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 deloc, un produs se
dovedeste a fi defectuos dupa cumparare, clauze abuzive sunt folosite in contracte, etc.
Astfel de probleme pot fi destul de dificile de solutionat chiar si in cazul in care contractul
este Incheiat intre un consumator si un operator economic din aceeasi tara, dar este mult
mai complicatin cazul in care contractele suntincheiat la nivel transfrontalier.

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

reglementeaza cele maiimportante aspecte ale contractelorincheiate
cu consumatorii. Aceste norme, asa-numitul "acquis in domeniul
protectiei consumatorilor", dateaza din 1980 -90 si nu au fost adaptate
la utilizarea tehnologiilor digitale, de vanzare cu noi tehnici de marketing
silaevolutiile sociale si de mediu. Comisia Europeana alansat, prin urmare,

oinitiativa pe termen lung derevizuire a aceastei legislatii. :q

3
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Care sunt obiectivele noastre?

Scopul nostruestedea...
... asigura un nivel ridicat de protectie a consumatorilor atunci cand cumpara produse si
servicii off-line si on-line peintreg 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

Drepturidigitale

Drepturile digitale (viata privata si protectia datelor, pietele digitale, precum
telecomunicatiile, drepturile de proprietate intelectuala on-line).

Tehnologiile informatiei si comunicatiilor au schimbat in mod semnificativ obiceiurile de
consum si constituie o parte tot mai mare a cheltuielilor facute de catre consumatori. Aceste
noi tehnologii ofera consumatorului un instrument de acces la informatie si posibilitatea de
a participainviata de zi cu zisiintr-o societate democratica.

Noile tehnologii digitale au creat, de asemenea, noi metode de promovare, cumparare si
primire de bunuri sau servicii. Cu toate acestea, in acelasi timp, pot da nastere laincalcariale
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?
Scopulnostruestedea...
... oferi consumatorilor un mediu sigur digital, inclusiv un control efectiv asupra datelor lor

cu caracter personal si protectia vietii private
...aface pietele digitale sa lucreze in beneficiul consumatorilor side a aborda decalajul

( digital dintre statele membre

...asigura un echilibru echitabil intre consumatorisi drepturile lor
digitale sidrepturile de proprietate intelectuala ale detinatorilor.
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Produse alimentare

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
a-i 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 a alege
optiunea cea maipotrivita.

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

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

Care sunt obiectivele noastre?

Scopul nostruestedea...

... facilita alegeri informate si sanatoase de catre consumatori, inclusiv de catre grupurile
vulnerabile

... preveniinformatiile care inducin eroare si asigurarea ca informatiile pot fide incredere

... proteja copiii fata de promovarea produselor alimentare nesanatoase

...asigura ca produsele alimentare vandute consumatorilor sunt sigure

Sanatate

Sanatate (produse farmaceutice, siguranta pacientului, asistenta medicala transfrontaliera
sie-sanatate)

Confruntati cu o cantitate mare de informatii din surse diferite,
consumatorii considera ca este dificil sa identifice surse deincredere de ’
informatii non-promotionale despre sanatate, medicamente si tratamente. ’
Existainca o lipsa de claritate si certitudine juridica cu privire la drepturile

consumatorilorin domeniul asistentei medicalein tara de origine si peste g '
hotare. Datorita problemelor care afecteaza concurenta si cercetarea q
in sectorul farmaceutic, exista un declinin domeniul inovarii.
n plus, in prezent, consumatorii europeni se confrunta cu
problema medicamentelor contrafacute, in special achizitionate @
pe Internet.
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Care sunt obiectivele noastre?

Scopul nostruestedea...

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

... garanta ca, consumatorii beneficiaza de medicamente mai sigure siinovatoare

... asigura ca, consumatorii au acces la asistenta medicala de inalta calitate in toate statele
membre ale UE, si ca sunt constienti de drepturile lor si dispun de instrumentele necesare
pentrualeaplica.

Siguranta

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

Majoritatea consumatorilor nu sunt constienti de riscurile prezentate de substantele
periculoase continute in produsele de zi cu zi, cum ar fi sapunuri, pasta de dinti si samponul.
Aceste substante pot provoca alergii, probleme hormonale si pot afecta mediul. Printre
aceste substante chimice sunt nanomaterialele, care sunt din ce in ce mai utilizate n
produsele de larg consum, cu toate riscurile pe care le pot prezenta pentru sanatatea umana
si pentru mediu, acestea nefiind niciodata evaluate.

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 acoperiin mod adecvat toate riscurile care
pot fi reprezentate de produse. Supravegherea pietei si activitatile de control, nu sunt inca
suficiente pentru a asigura cel maiinalt nivel de siguranta posibil, iar nivelurile de aplicare nu
sunt inca aceleasi pe intreg teritoriul UE. Responsabilitatile producatorilor trebuie sa fie
consolidate si clarificate. Tn ceea ce priveste produsele din tirile terte care sunt vandute in
UE, este nevoie de mai multa transparenta si mai mult dialog intre UE si aceste tari pentru a
asigura siguranta produselorimportate.

Care sunt obiectivele noastre?

Scopulnostruestedea...

...imbunatatisiguranta generala a produselor vandute pe piata din Romania, precum si
riscurile prezentate de catre substantele chimice asupra sanatatiisia
mediului

siguranta produselor de consum specifice, cum ar fi jucarii, produse
(( cosmetice si produse pentru copii
Q ... reduce la minimum expunerea consumatorilor sia mediuluila
produse chimice periculoase, in special, din produsele de consum
..se evalua inmod adecvat si urgentriscurile potentiale

...creste gradul de constientizare a factorilor de decizie cu privire la
Q reprezentate de nanotehnologii
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Serviciifinanciare

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

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

O alta preocuparein acest context este disponibilitatea si accesibilitatea serviciilor financiare
si necesitatea de a aborda excluderea financiara. O piata interna a serviciilor financiare nu
exista inca: este aproape imposibil sa se deschida un cont curent sau un cont de economii
simpluintr-un alt stat membru, daca un consumator nu este rezident acolo. Chiar daca exista
diferente majore intre dobanzile din statele membre, de care consumatorii ar putea
beneficia, este aproape imposibil sa se obtind credite in alt stat membru. in cele din urm4,
alegerea consumatorilor in domeniul serviciilor financiare este afectata atat de o lipsa clara
de consultanta independenta privind serviciile financiare complexe, cat si de faptul ca nu
exista informatii pre-contractuale comparabile.

Care sunt obiectivele noastre?

Scopul nostruestedea...

. consolida reglementarea si supravegherea pietei interne a serviciilor financiare cu
amanuntul, in scopul consolidariiincrederii consumatorilorin 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




Sustenabilitate energetica

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 incurajati sa economiseasca energie
si sd protejeze mediul inconjurdtor. In acest scop, ei incearcd sd reducd consumul de energie
si sa cumpere produse tot mai eficiente, precum si sa gaseasca cel mai bun furnizor de
energie, toate acestea adaptate la bugetul lor si preferintele acestora. Din pacate,
consumatoriinuauinca instrumente eficiente care sa le permita acest lucru.

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

Care sunt obiectivele noastre?

Scopul nostruestedea...

...neasigura 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 si produse

18



Dezvoltarea mijloacelor alternative de solutionare a disputelor

APC Romania isi propune sa contribuie la cresterea gradului de constientizare a
consumatorilor si a operatorilor economici asupra posibilitatii utilizarii sistemelor
alternative de solutionare a disputelor (Alternative Dispute Resolution — ADR), precum si
la dezvoltarea mijloacelor alternative de solutionare a disputelor in domeniul protectiei
consumatorilor.
Importanta mecanismelor ADR este reprezentata de :
accesul la mijloace eficiente prin care consumatorii isi pot solutiona litigiile si pot
obtine despagubiri, atunci cand drepturile lor suntincalcate de catre comerciantji,
promovareaincrederii consumatorilorin piata,
imbunatatirea performantei pe piata,
dezvoltarea Pietei Unice.
Asadar, mijloacele alternative de solutionare a disputelor au drept rezultat nu numai
obtinerea unor solutii ieftine, simple si rapide la litigiile in care sunt implicati
consumatorii, ci si degrevarea sistemului judiciar de procese minore. Mai mult decat atat,
aceste mijloace alternative de solutionare a disputelor contribuie la mentinerea reputatiei
comercialesila crestereaincrederii consumatorilorin astfel de sisteme.
In acest sens, proiectul vine in intampinarea unor initiative viitoare de infiintare a unor
mecansime/retele ADR publice/private cu sfera generala si specifica de aplicabilitate.

Care suntobiectivele noastre?

Scopul nostru estedea....

... creste gradul de constientizare a consumatorilor si a operatorilor economici asupra
posibilitatii utilizarii sistemelor alternative de solutionare a disputelor ( Alternative Dispute
Resolution — ADR), ...dezvolta sisteme de solutionare a disputelor Tn domeniul protectiei
consumatorilor, ca parte componenta a protectiei sociale

...crea noi organisme de solutionare a disputelor si de a le adapta pe cele existente la nevoile
consumatorilor si la principiile enuntate in Recomandarile Comisiei Europene nr. 98/257 si
2001/310si1n Directiva privind medierea

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

(Online Dispute Resolution)

...imbunatati cadrul legislativ existent cu referire la posibilitatea

introducerii obligativitatii apelarii la sisteme alternative de solutionare

adisputelor (mediere, conciliere, arbitraj, ombudsman). H
Tn vederea atingerii acestor obiective APC Romaniaisi propune sd aplice q

pentru obtinerea uneifinantarinerambursabile din fondurile Progra i q
de Cooperare Elvetiano-Roman, in cadrul Schemei de grant
pentru ONG-uri, Fondul Tematic pentru Participarea Societatii

Civile. @ "



Participarea la Retele Europene si Internationale

In prezent APC Romania este membra a urmatoarelor retele si organizatii:

Consumers International

Organizatia Europeana a Consumatorilor (BEUC)

International Consumer Research and Testing

Consumers Citizenship Network

E-Consumers Network

International Network of Civil Society Organizations in Competition (INCSOC)

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

ADR Directory — Reteaua organizatiilor care furnizeaza servicii de mediere
prejudecatoareasca

TACD (Dialogul TransOceanic al Consumatorilor)
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