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1. Institutiile responsabile de politica in domeniul protectiei consumatorilor

1.1. Ministerulul responsabil de politica in domeniul protectiei consumatorilor

Ministerul Economiei, Energiei si Mediului de Afaceri (M.E.E.M.A.) functioneaza ca
organ de specialitate al administratici publice centrale, in subordinea Guvernului, care
aplica strategia si Programul de guvernare in domeniile economie, politici industriale,
competitivitate, industria de aparare, resurse minerale neenergetice si dezvoltare durabila,
domeniul energetic si al resurselor energetice, proprietate intelectuald, inventii $i marci,
protectia consumatorilor, infrastructura calitatii si supravegherea pietei, domeniul
intreprinderilor mici si mijlocii, mediului de afaceri, comertului, antreprenoriatului si
investitiilor strdine, in domeniul turismului, in concordantd cu cerintele economiei de
piatd si pentru stimularea initiativei operatorilor economici

M.E.E.M.A. este minister cu rol de sinteza, institutie publica cu personalitate juridica.

M.E.E.M.A. coordoneaza si participd, impreund cu alte organe ale administratiei publice
cu atributii in domeniu si organizatii neguvernamentale, la elaborarea de strategii in
domeniul protectiei consumatorului.

In realizarea functiilor sale, M.E.E.M.A. exercita in domeniul protectiei consumatorilor,
in principal, urmatoarele atributii specifice:

1. indeplineste rolul, functiile si atributiile in calitate de autoritate competenta si punct
unic de contact cu Comisia Europeana, indeplineste rolul, functiile si atributiile stabilite
prin Ordonanta Guvernului nr. 38/2015 privind solutionarea alternativa a litigiilor dintre
consumatori §i comercianti, cu modificdrile ulterioare, prin structura responsabila cu
Tndeplinirea acestora;

2. emite reglementari in domeniul protectiei consumatorilor, in acord cu reglementarile
europene incidente.

M.E.E.M.A. are sediul principal in municipiul Bucuresti, Calea Victoriei nr. 152, sectorul
1, cod postal 010096, telefon: +4-021 202 54 26, website: http://economie.gov.ro

1.2. Autoritati publice

Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor (A.N.P.C.), este institutie
publica si functioneaza ca organ de specialitate al administratiei publice centrale, cu
personalitate juridicd, in subordinea Guvernului si in coordonarea ministrului economiei,
energiei si mediului de afaceri.

AN.P.C. coordoneaza si realizeaza strategia si politica Guvernului in domeniul protectiei
consumatorilor, actioneaza pentru prevenirea si combaterea practicilor care dauneaza
vietii, sdndtatii, securitatii si intereselor economice ale consumatorilor


http://economie.gov.ro/

AN.P.C. are ca principale obiective:

a) crearea unui cadru legislativ national in domeniul protectiei consumatorilor compatibil
cu cel din Uniunea Europeana;

b) desfasurarea activitatii de informare si educare a cetatenilor privind drepturile pe care
le au Tn calitate de consumatori;

C) desfasurarea activitatilor de supraveghere a pietei produselor si serviciilor destinate
consumatorilor;

d) protejarea consumatorilor impotriva practicilor comerciale incorecte;

e) efectuarea activitatii de analiza si marcare a metalelor pretioase si de expertizare a
acestora si a pietrelor pretioase;

f) autorizarea persoanelor fizice si juridice, in conditiile legii, sa efectueze operatiuni cu
metale pretioase, aliaje ale acestora si pietre pretioase;

g) asigurarea, ca autoritate romana desemnatd, a aplicarii Programului de atestare a
Procesului Kimberley.

A.N.P.C. are urmatoarele atributii principale:

a) participa, mpreund cu alte organe ale administratiei publice centrale si locale de
specialitate cu atributii in domeniu si cu organismele neguvernamentale ale
consumatorilor, la elaborarea strategiei in domeniul protectiei consumatorilor, asigurand
corelarea acesteia cu cea existenta in Uniunea Europeana;

b) asigurd armonizarea cadrului legislativ national cu reglementérile din Uniunea
Europeana in domeniul protectiei consumatorilor;

c) propune Guvernului spre adoptare si avizeaza proiecte de acte normative in domeniul
protectiei consumatorilor cu privire la fabricarea, ambalarea, etichetarea, conservarea,
depozitarea, transportul, importul, comercializarea produselor, prestarea serviciilor,
inclusiv a serviciilor financiare, precum si interzicerea penalitatilor asimetrice dintre
client si prestatorul de servicii publice si alte servicii de interes general pentru abaterile
contractuale, astfel incat acestea sa nu puna in pericol viata, sandtatea sau securitatea
consumatorilor ori sa afecteze drepturile si interesele lor legitime;

d) elaboreaza, impreuna cu alte organe de specialitate ale administratiei publice,
proceduri privind obiectivele, conditiile si modul de colaborare in desfasurarea activitatii
de protectie a consumatorilor;

e) initiaza, negociaza si participd, in conditiile legii, la incheierea de conventii, acorduri,
protocoale si alte intelegeri interne si internationale in domeniul protectiei consumatorilor
cu organe de specialitate ale administratiei publice centrale si locale cu atributii in
domeniu, precum si cu organisme neguvernamentale;

f) participa la realizarea programelor interne si internationale in domeniul protectiei
consumatorilor, colaborand cu organizatii si institutii din tara si din strainatate, conform
competentelor ce ii revin potrivit dispozitiilor legale n vigoare;

g) prezinta informari periodice Guvernului si organelor administratiei publice centrale
interesate, la solicitarea acestora, referitoare la activitatea proprie privind respectarea
drepturilor si intereselor consumatorilor;



h) desfasoara activititi de supraveghere a pietei produselor si serviciilor destinate
consumatorilor;

i) controleaza respectarea dispozitiilor legale privind protectia consumatorilor, referitoare
la securitatea produselor si serviciilor, precum si la apararea drepturilor legitime ale
consumatorilor, prin efectuarea de controale pe piatd la producdtori, importatori,
distribuitori, vanzatori, prestatori de servicii, inclusiv servicii financiare, si In unitatile
vamale, avand acces la locurile in care se produc, se depoziteaza ori se comercializeaza
produsele sau in care se presteazd serviciile, precum si la documentele referitoare la
acestea, exceptie facand controalele igienico-sanitare si sanitar-veterinare la producatori,
n cazul produselor alimentare;

J) constata contraventii si dispune masuri de limitare a consecintelor producerii, prestarii,
importului, comercializarii sau oferirii gratuite a unor produse alimentare ori
nealimentare si servicii, inclusiv servicii financiare, care nu sunt in concordantd cu
dispozitiile legale din domeniile de activitate ale A.N.P.C., prin aplicarea sanctiunilor
contraventionale prevazute de lege, sesizeaza organele de urmadrire penald ori de cate ori
constata incalcari ale legii penale;

k) controleaza daca mijloacele de masurare folosite pe piata sunt insotite de documentele
prevazute de lege care atesta verificarea acestora din punct de vedere metrologic;

I) solicita organelor emitente suspendarea sau retragerea autorizatiei de functionare, a
licentei de fabricatie ori a certificatului de clasificare, In conditiile legii;

m) coordoneaza schimbul rapid de informatii cu institutiile si organele competente,
nationale si internationale, privind produsele si serviciile care reprezintd risc pentru
Sdnatatea si securitatea consumatorilor;

n) sesizeaza factorii de decizie si operatorii implicati in sistemul de certificare a calitatii
produselor si serviciilor, In baza constatarilor proprii si a informatiilor primite de la
organismele neguvernamentale si de la consumatori, cu privire la neconformitatile
produselor si serviciilor destinate consumului populatiei in raport cu documentele de
certificare si propune imbunatatirea sau elaborarea de reglementari in domeniu,

0) efectueaza, prin prelevari de probe din produsele alimentare si nealimentare, analize si
incercari 1n laboratoare acreditate conform legii sau in laboratoare proprii ori agreate;

p) efectueaza sau finanteaza studii, teste comparative si cercetari in domeniu cu privire la
calitatea produselor si serviciilor destinate consumatorilor, pe care le aduce la cunostinta
publicului;

q) stabileste relatii de colaborare cu institute de cercetare, laboratoare de expertizare si
certificare, inclusiv din straindtate, pentru realizarea de studii, cercetdri si teste
comparative;

r) desfasoard activitati de informare, consiliere si educare a consumatorilor persoane
fizice cu privire la produsele si serviciile destinate acestora; editeaza publicatii de
specialitate in domeniul protectiei consumatorilor;

S) sprijina asociatiile de consumatori in vederea atingerii obiectivelor prevazute de lege;
$) sprijind asociatiile de consumatori in actiunea de infiintare si functionare a centrelor de
consultantd, informare si educare a consumatorilor;

t) sustine infiintarea unor organisme de mediere in domeniul protectiei consumatorilor;

t) informeaza permanent consumatorii asupra produselor si serviciilor care prezinta
riscuri pentru sandtatea si securitatea lor sau care le pot afecta interesele economice;



u) primeste si rezolva sau, dupd caz, transmite spre solutionare celor in drept, potrivit
competentelor, sesizarile asociatiilor pentru protectia consumatorilor, precum si sesizarile
persoanelor fizice cu privire la Incélcarea drepturilorconsumatorilor, n conditiile legii;

V) desfasoara activitati de pregatire a specialistilor in domeniul protectiei consumatorilor;
w) acorda consultanta de specialitate in domeniul protectiei consumatorilor pentru
operatorii economici;

X) stabileste si percepe taxe si tarife pentru efectuarea de analize, incercari, expertizari,
certificari de laborator, autorizdri, consultantd, cursuri de pregdtire, specializare sau
perfectionare, alte servicii prestate in conditiile legii;

y) stabileste si percepe taxe si tarife pentru autorizarea persoanelor fizice si juridice
pentru efectuarea de operatiuni cu metale pretioase si pietre pretioase, pentru activitati de
analiza, marcare si expertizare a metalelor pretioase si a pietrelor pretioase;

z) fundamenteaza si propune in proiectul de buget resursele financiare Tn vederea
realizarii politicilor in domeniul sau de competenta;

aa) urmareste, potrivit legii, legalitatea publicitatii pentru produsele si serviciile destinate
consumatorilor;

bb) asigura aplicarea sistemului de certificare pentru Procesul Kimberley, ca autoritate
desemnata;

CC) autorizeaza operatiunile cu metale pretioase si pietre pretioase, potrivit prevederilor
Ordonantei de urgentd a Guvernului nr. 190/2000 privind regimul metalelor pretioase si
pietrelor pretioase in Romania, republicata, cu modificarile si completarile ulterioare;

dd) stabileste si aproba marcile de certificare, de garantie proprie si de trasabilitate, pe
baza de tarife proprii, potrivit prevederilor Ordonantei de urgentd a Guvernului nr.
190/2000, republicatd, cu modificérile si completarile ulterioare;

ee) efectueaza expertize ale metalelor pretioase si pietrelor pretioase, potrivit prevederilor
Ordonantei de urgentd a Guvernului nr. 190/2000, republicatd, cu modificarile si
completarile ulterioare;

ff) efectueaza operatiuni de marcare a bijuteriilor si obiectelor din metale pretioase, la
cererea persoanelor fizice si juridice interesate;

gg) acorda consultanta de specialitate si sprijin in vederea realizarii de coduri de
conduita, la solicitarea operatorilor economici;

hh) instituie procedurile legale corespunzatoare pentru incetarea practicilor comerciale
incorecte;

i) comunica Comisiei Europene masurile legislative adoptate in domeniile guvernate de
directivele, regulamentele si deciziile comunitare transpuse, potrivit domeniilor sale de
responsabilitate.

Jj) realizeaza, prin Directia de solutionare alternativa a litigiilor, denumita in continuare
Directia SAL, solutionarea alternativa a litigiilor dintre consumatori si comercianti, atat
la nivel national, cat si transfrontalier, potrivit legislatiei speciale;

kk) asigura, prin comisia de insolventa la nivel central si prin comisiile de insolventa la
nivel teritorial derularea procedurilor de insolventd a persoanelor fizice, conform
prevederilor Legii nr. 151/2015 privind procedura insolventei persoanelor fizice, cu
modificarile ulterioare;

Il) asigura inregistrarea intermediarilor de credite, a reprezentantilor desemnati, a
entitatilor care desfdsoara activitatea de recuperare creante si a creditorilor nonfinanciari,
functionarea punctului unic de informare, precum si cooperarea si efectuarea schimbului



de informatii cu statele membre conform prevederilor Ordonantei de urgentd a
Guvernului nr. 52/2016 privind contractele de credit oferite consumatorilor pentru bunuri
imobile, precum si pentru modificarea si completarea Ordonantei de urgenta a
Guvernului nr. 50/2010 privind contractele de credit pentru consumatori.

AN.P.C. este punct national de contact pentru sistemul de schimb rapid de informatii
privind produsele periculoase - RAPEX intre statele membre si Comisie, in baza
Directivei 2001/95/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 3 decembrie 2001
privind siguranta generald a produselor

Activitatea Centrului European al Consumatorilor Romania (ECC Romania) este
desfasurata de o structura in cadrul A.N.P.C.

In structura AN.P.C. functioneazi Directia generald laboratoare Larex, care include
Centrul National pentru Incercarea si Expertizarea Produselor Larex, Laboratorul pentru
analiza calitatii vinurilor si bauturilor alcoolice si Laboratorul pietre pretioase, proces
Kimberley si incercari metale pretioase.

AN.P.C, prin laboratoarele proprii, indeplineste urmatoarele atributii:

a) executd incercari necesare obtinerii licentelor de fabricatie pentru produsele
alimentare;

b) executa expertize in vederea rezolvarii problemelor de incadrare vamala, a stabilirii
parametrilor calitativi si de securitate pentru produsele ce urmeaza a fi valorificate prin
directiile generale ale finantelor publice, a caracterizarii produselor ce constituie obiectul
unor anchete ale Agentiei Nationale de Administrare Fiscala, Ministerului Afacerilor
Interne sau altor institutii, precum si expertize in cazurile de litigiu privind parametrii
produselor;

c) efectueaza, la solicitarea persoanelor fizice sau juridice, incercari si certificari ale
produselor fabricate in tard sau importate, in conditiile convenite Intre parti, pe baza de
tarife;

d) efectueaza, la solicitarea persoanelor fizice sau juridice, studii si incercari privind
materialele de ambalat si ambalarea produselor, precum si pentru alte tipuri de produse
care vin in contact cu alimentele, pe baza de tarife;

e) in baza datelor proprii privind produsele ce pot afecta viata, sandtatea consumatorilor
sau mediul inconjurator, propune reglementari cu privire la limitele valorilor admisibile
ale parametrilor acestor produse.

AN.P.C. este condusa de un presedinte, ajutat de 2 vicepresedinti, numiti prin decizie a
primului-ministru. si are un secretar general, inalt functionar public.

AN.P.C. are in subordine, ca entitdti cu personalitate juridicd, 8 comisariate regionale
pentru protectia consumatorilor conduse de comisari-sefi. Comisariatele regionale au n
structurd comisariate judetene pentru protectia consumatorilor, institutii publice fard
personalitate juridica, ce sunt coordonate de comisari-sefi adjuncti,



AN.P.C. indruma si controleaza activitatea tuturor structurilor teritoriale subordonate si
desfasoara actiuni operative pe iIntreg teritoriul tarii, Tn baza sarcinilor si atributiilor
stabilite de presedinte. A.N.P.C. prin conducerea si directiile/serviciile sale, urmareste
modul de realizare a atributiilor incredintate structurilor teritoriale subordonate si
stabileste toate masurile operative pentru optimizarea activitatii de supraveghere si
control. Personalul din cadrul A.N.P.C. are atributii de supraveghere, inspectie si control,
precum si de constatare si sanctionare a contraventiilor in domeniul de activitate, pe
intreg teritoriul tarii.

Numarul maxim de posturi in cadrul A.N.P.C. este de 982, exclusiv demnitarii, din care
pentru aparatul central 349, iar pentru comisariatele regionale pentru protectia
consumatorilor 633.

AN.P.C. are personal specializat pentru supraveghere si control, avand calitatea de
functionar public, numit in functii publice specifice, care poate lua masuri de sanctionare,
de suspendare/sistare a activitdtii ca urmare a constatarii incalcarii legislatiei de protectie
a consumatorilor si a masurilor stabilite prin procesele-verbale de constatare a
contraventiei.

In exercitarea atributiilor de serviciu, personalul imputernicit al A.N.P.C are dreptul sa
aplice sigilii sau semne distinctive cu valoare de sigiliu, in conditiile prevazute de lege si
este investit cu autoritatea publicd a statului, pe timpul si in legatura cu indeplinirea
atributiilor, precum si a obligatiilor de serviciu.

A.N.P.C. are sediul principal in municipiul Bucuresti, Bulevardul Aviatorilor nr. 72,
sector 1, cod postal 011865, telefon: +40 21 312 12 75, e-mail:cabinet@anpc.ro, website:
http://www.anpc.ro

In exercitarea atributiilor ce Ti revin, A.N.P.C colaboreaza cu ministerele, cu alte organe
de specialitate ale administratiei publice centrale si locale si cu organismele
neguvernamentale, cum sunt:

- Autoritatea Nationala Sanitara Veterinara si pentru Siguranta Alimentelor

Autoritatea Nationala Sanitara Veterinara si pentru Siguranta Alimentelor functioneaza
ca autoritate de reglementare n domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta
alimentelor, organ de specialitate al administratiei publice centrale, cu personalitate
juridica, in subordinea Guvernului si in coordonarea prim-ministrului.

Date de contact

Adresa: Bucuresti, Piata Presei Libere nr. 1, Corp D1, Sector 1, Cod Postal 013701.
Telefon: +4 0372184977

E-mail: office@ansvsa.ro

Website: www.ansvsa.ro



https://www.google.ro/maps/place/44%C2%B027%2752.5%22N+26%C2%B005%2711.7%22E/@44.464582,26.0844063,654m/data=%213m2%211e3%214b1%214m5%213m4%211s0x0:0x0%218m2%213d44.464582%214d26.086595
https://www.google.ro/maps/place/44%C2%B027%2752.5%22N+26%C2%B005%2711.7%22E/@44.464582,26.0844063,654m/data=%213m2%211e3%214b1%214m5%213m4%211s0x0:0x0%218m2%213d44.464582%214d26.086595
http://www.anpc.ro/
mailto:office@ansvsa.ro
http://www.ansvsa.ro/

- Ministerul Sanatatii

Ministerul Sanatatii este organ de specialitate al administratiei publice centrale, cu
personalitate juridica, in subordinea Guvernului si reprezinta autoritatea centrald n
domeniul asistentei de sanatate publica.

Date de contact

Adresa: Bucuresti, Strada Cristian Popisteanu, nr. 1-3, sector 1, cod postal 010024
Telefon: +4-021 3072 500; +4-021 3072 600
Website: www.ms.ro

- Ministerului Agriculturii si Dezvoltirii Rurale

Ministerul Agriculturii si Dezvoltarii Rurale este autoritatea publica centrald responsabila
cu aplicarea strategiei si programului de guvernare, cu rol in elaborarea si implementarea
strategiilor nationale sectoriale in domeniile agriculturii si productiei alimentare,
dezvoltarii rurale, Tmbunatatirilor funciare, precum si in domeniile conexe: cercetare
stiintifica de specialitate, conservarea si managementul durabil al solurilor si al resurselor
genetice vegetale si animale.

Date de contact

Adresa: Bucuresti, B-dul Carol I, nr. 2-4, sector 3, codul postal 030163, oficiul postal 37
Telefon: +4-021-307-24-11

E-mail: relatii.publice@madr.ro

Website: https://www.madr.ro

- Ministerul Transporturilor, Infrastructurii si Comunicatiilor

Ministerul Transporturilor, Infrastructurii si Comunicatiilor stabileste, la nivel national,
politica Tn domeniul transporturilor si infrastructurii de transport, comunicatiilor
electronice, serviciilor postale si elaboreazd strategia si reglementarile specifice de
dezvoltare si de armonizare ale activitatilor in cadrul politicii generale a Guvernului, pe
domeniile coordonate Ministerul este autoritatea publica centrala responsabila cu
implementarea politicilor de transport si infrastructurd de transport, a celor referitoare la
infrastructura de comunicatii electronice si servicii postale, adoptate la nivelul Uniunii
Europene si al organismelor internationale.

Date de contact
Adresa: Bucuresti, Bulevardul Dinicu Golescu nr. 38,, sector 1, cod postal 010873

Telefon: +4 0374.808.610
Website: http://www.mt.qov.ro



http://www.ms.ro/
mailto:relatii.publice@madr.ro
https://www.madr.ro/
http://www.mt.gov.ro/

- Autoritatea Nationald pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii

Autoritatea Nationald pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii are ca rol
punerea in aplicare a politicii nationale In domeniul comunicatiilor electronice,
comunicatiilor audiovizuale si al serviciilor postale, inclusiv prin reglementarea pietei si
reglementarea tehnica 1n aceste domenii.

Date de contact

Adresa: Bucuresti, str. Delea Noua nr.2, Sector 3, cod postal 030925
Telefon: +4 0372.845.400

E-mail: sesizare@ancom.ro

website: https://www.ancom.ro/

1.3. Organizatiile neguvernamentale din domeniul protectiei consumatorilor

Asociatiile de consumatori sunt considerate organizatii neguvernamentale, ca persoane
juridice, conform legii, si care, fara a urmari realizarea de profit pentru membrii lor, au ca
unic scop apararea drepturilor si intereselor legitime ale membrilor lor sau ale
consumatorilor, in general.

Dupa constituire, asociatiile de consumatori vor solicita luarea lor in evidenta de catre
organul administratiei publice pentru protectia consumatorilor de nivel central sau local,
dupa caz.

Asociatiile de consumatori sunt consultate de catre serviciile si  organismele
administratiei publice, potrivit competentelor, la elaborarea dispozitiilor si procedurilor
cu caracter general si a altor lucrari care au ca scop protectia consumatorilor, cu privire
la:

a) cunoasterea cerintelor consumatorilor privind sortimentele, calitatea si cantitatea
produselor si serviciilor;

b) formarea unei atitudini corecte a operatorilor economici angajati in producerea si
comercializarea produselor si prestarea serviciilor, fata de calitatea acestora;

C) prevenirea practicilor comerciale incorecte si a publicitatii de natura a afecta drepturile
si interesele legitime ale consumatorilor

Asociatiille de consumatori dezvoltd actiuni pentru educatia si informatiile
consumatorilor. De asemenea, pot introduce actiuni in justitie pentru apararea drepturilor
legitime ale consumatorilor.

APC Romania (Asociatia Pro Consumatori) este entitate calificata sa introduca o actiune
in justitie in temeiul Directivei 2009/22/CE a Parlamentului European si a Consiliului
privind actiunile in Incetare in ceea ce priveste protectia intereselor consumatorilor.


mailto:sesizare@ancom.ro
https://www.ancom.ro/

Asociatia Pro Consumatori este o organizatie neguvernamentala, apolitica si nonprofit,
infiintatd nca 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.

Date de contact
Tel: 0723 004 407

E-mail: office@apc-romania.ro
Web: www.apc-romania.ro

1.4. Consilii nationale/Organizatii reunite ale consumatorilor si ale altor parti
interesate

Asociatiile de consumatori pot fi parteneri sociali cu drept de reprezentare in consiliile
consultative cu rol in domeniul protectiei consumatorilor, in care organele administratiei
publice sunt reprezentate.

La nivel central si local - judet, oras, comuna - se constituie cate un consiliu consultativ
pentru protectia consumatorilor. Acesta are caracter consultativ si asigura, la nivelurile
respective, cadrul informational si organizatoric necesar:

a) stabilirii si aplicarii politicii de protectie a consumatorilor;
b) corelarii actiunilor diverselor organisme ale administratiei publice cu cele ale
organizatiilor neguvernamentale care au rol in realizarea protectiei consumatorilor.

Consiliul consultativ pentru protectia consumatorilor este format din:

a) reprezentanti ai tuturor serviciilor publice deconcentrate ale ministerelor si ale
celorlalte organe de specialitate ale administratiei publice centrale, care au competente cu
caracter general sau special in domeniul protectiei consumatorilor si au structuri
organizatorice la nivelul respectiv;

b) prefect sau primar, dupa caz, sau reprezentanti ai acestora;

¢) reprezentanti ai asociatiilor pentru protectia consumatorilor;

d) reprezentanti ai altor organisme, dupa caz.

1.5. Mass media pentru consumatori

Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor organizeazd la nivel national si
regional conferinte de presa prin care consumatorii sunt in permanentd informati despre
cele mai noi reglementari in domeniul protectiei consumatorilor, despre campaniile de
informare desfasurate de Comisia Europeana, precum si despre rezultatele actiunilor
tematice de supraveghere si control desfasurate de Autoritate, cat si a controalelor
inopinate initiate de Autoritate ca urmare a reclamatiilor inregistrate de la consumatori.
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Informatiile sunt diseminate pe pagina web a autoritatii, la adresa:
https://anpc.ro/categorie/47/comunicate-de-presa si prin intermediul paginii de Facebook.

1.6. Organisme de corectare/reparare si de solutionare alternativa a litigiilor

In general, reclamatiile consumatorilor sunt solutionate prin proceduri administrative.
Consumatorul poate adresa o reclamatie la ANPC sau la Comisariatele teritoriale pentru
protectia consumatorilor.

Pe o perioada de 30 de zile de la data plangerii, comisarii ANPC trebuie sa o analizeze si
sd o rezolve. Daca reclamatia este intemeiatd, comisarii iau masuri conform normelor
legale.

Tn cazul In care operatorul economic sau consumatorul nu sunt multumiti de decizia
ANPC, acestia pot face apel la instanta de judecata.

In baza HG 775/2016, a fost infiintati in cadrul ANPC Directia de Solutionare
Alternativd a Litigiilor ca structura responsabila de solutionarea alernativa a litigiilor
dintre comercianti si consumatori care, de la sfarsitul lunii iunie 2018, a dobandit
calitatea de Entitate SAL si figureaza pe lista entitatilor SAL a Comisiei Europene.

Cererea de solutionare a litigiului poate fi accesata online la adresa:
https://anpc.ro/galerie/file/diversefg/CerereSAL2.pdf

1.7. Centrul European al Consumatorilor din Roméinia - ECC Romania

La 1 ianuarie 2008, Centrul European al Consumatorilor Roméania s-a alaturat ECC Net,
avand competentd numai in solutionarea pe cale amiabila a litigiilor transfrontaliere de
consum, respectiv acele litigii ivite ca urmare a achizitionarii de catre un consumator
rezident in Romania a unor produse/servicii defectuoase de la un comerciant cu sediul
intr-un stat membru al UE, altul decat Romania, precum si acele litigii ivite ca urmare a
achizitionarii de catre un consumator rezident intr-un alt stat membru al UE a unor
produse/servicii defectuoase de la un comerciant cu sediul in Romania.

Tncepand cu 1 ianuarie 2018, ECC Romania functioneaza in cadrul Autorititii Nationale
pentru Protectia Consumatorilor, la nivel de Directie si are urmatoarele date de contact:
e-mail: office@eccromania.ro; www.eccromania.ro

2. Politici in domeniul protectiei consumatorilor

2.1. Legislatie in domeniul protectiei consumatorilor

Site-ul web al Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor contine mai multe

legi referitoare la domeniul protectiei consumatorului:

e legislatie generala: https://anpc.ro/articol/584/legislatie-generala-1

e legislatie Tn domeniul produselor alimentare: https://anpc.ro/articol/585/produse-
alimentare-1
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e legislatie in domeniul produselor nealimentare: https://anpc.ro/articol/586/produse-
nealimentare-1
e legislatie in domeniul prestarii serviciilor: https://anpc.ro/articol/587/prestari-servicii-1

2.2. Asociatii de consumatori

Asociatiile de consumatori sunt considerate organizatii neguvernamentale, ca persoane
juridice, conform legii, si care, fara a urmari realizarea de profit pentru membrii lor, au ca
unic scop apararea drepturilor si intereselor legitime ale membrilor lor sau ale
consumatorilor, in general.

Persoanele fizice si juridice care intentioneaza sa dezvolte activitdti de interes general sau
de interes al unei colectivitati sau, dupd caz, in interesul lor privat nepatrimonial, pot
constitui asociatii conform Legii nr. 246/2005 care a aprobat Ordonanta Guvernului nr.
26/2000 privind asociatiile si fundatiile.

Ordonanta Guvernului nr. 21/1992 privind protectia consumatorilor cu modificarile
ulterioare stabileste drepturile si obligatiile asociatiilor de consumatori.

Tn baza articolului 34 din OG 21/1992, asociatiile de consumatori pot solicita luarea in
evidenta ANPC. De la data de 1 aprilie 2020, ANPC are in evidentd un numar de 34 de

asociatii de consumatori.

https://anpc.ro/galerie/file/544/2020/lista asociatiilor de consumatori 01042020.pdf

2.3. Aplicarea legii/despagubiri

ANPC este organismul responsabil cu punerea in aplicare a legislatiei iIn domeniul
protectiei consumatorilor si care actioneaza pentru prevenirea si combaterea practicilor
care dauneaza vietii, sanatatii, securitatii si intereselor economice ale consumatorilor.

Conform Ordonantei Guvernului nr. 21/1992 privind protectia consumatorilor CcuU
completarile si modificarile ulterioare, principalele drepturi ale consumatorilor sunt:

a) de a fi protejati impotriva riscului de a achizitiona un produs sau de a li se presta un
serviciu care ar putea sa le prejudicieze viata, sdnatatea sau securitatea ori sa le afecteze
drepturile si interesele legitime;

b) de a fi informati complet, corect si precis asupra caracteristicilor esentiale ale
produselor si serviciilor, astfel incat decizia pe care o adoptd in legdturd cu acestea sa
corespundd cat mai bine nevoilor lor, precum si de a fi educati in calitatea lor de
consumatori;

c) de a avea acces la piete care le asigura o gama variata de produse si servicii de calitate;
d) de a fi despagubiti pentru pagubele generate de calitatea necorespunzitoare a
produselor si serviciilor, folosind in acest scop mijloace prevazute de lege;

e) de a se organiza in asociatii de consumatori, in scopul apararii intereselor lor.
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Prin Hotararea de Guvern nr. 444/2020 a fost stabilit cadrul institutional si masuri pentru
punerea in aplicare a prevederilor art. 5 alin. (1) din Regulamentul (UE) 2017/2.394 al
Parlamentului European si al Consiliului din 12 decembrie 2017 privind cooperarea
dintre autoritatile nationale Insarcinate sd asigure respectarea legislatiei in materie de
protectic a consumatorului si de abrogare a Regulamentului (CE) nr. 2.006/2004:
http://leqislatie.just.ro/Public/DetaliiDocument/226644

Prin hotarare a fost desemnat biroul unic de legaturd precum si autorititile competente
responsabile cu aplicarea legislatiei din domeniul protectiei consumatorilor, responsabile
cu accesarea directd a bazei de date prevazute la art. 35 din Regulament.

Prin hotarare se desemneaza Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor drept
birou unic de legatura si autoritate competenta, precum si celelate autoritati cu
responsabilitati in implementarea Regulamentului (UE) 2017/2.394 (prevazute in anexa
HG 444/2020).

Consumatorii au dreptul sa solicite operatorilor economici / vanzatorilor sa
remedieze sau sa inlocuiasca gratuit produsele si serviciile furnizate si sa solicite daune
pentru deficientele constatate in termenul de garantie sau de valabilitate. Dupa expirarea
acestui termen, consumatorii pot solicita ca produsele care nu pot fi utilizate in
conformitate cu scopul prevazut, din cauza unor vicil ascunse care au aparut ulterior, sa
fie remediate sau Tnlocuite.

Reparare / Despagubire: rambursarea pretului platit sau inlocuirea produsului sau
de utilizare a acestuia, cand acest lucru nu se datoreaza consumatorului.

Consumatorul poate actiona in instantd pentru a solicita daune in conformitate cu clauzele
contractului sau dispozitiile legale sau 1n caz de remediere sau inlocuire a
produselor/serviciilor inadecvate.

ANPC realizeaza actiuni de control si supraveghere privind produsele si serviciile
alimentare, produsele si serviciile nealimentare, inclusiv servicii de utilitati publice si
servicii financiare.

Sanctiunile pentru incalcari care afecteazd sandtatea, siguranta, viata sau interesele
economice ale consumatorilor au fost stabilite n conformitate cu legislatia specifica si
constau, in general, in amenzi administrative, daca contraventia nu este supusa Codului
Penal.

Comisarii ANPC pot, de asemenea, sa aplice, dupa caz, masuri complementare, respectiv
oprirea temporara sau definitiva de la comercializare.
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2.4. Informarea si educarea consumatorilor
ANPC dezvolta anual:

* activitati permanente de informare a consumatorilor (din 2001) constand in articole in
mass-media, comunicate de presa, conferinte de presa;

* concursul pe teme de protectia consumatorilor Alege! Este dreptul tau, dezvoltat in
parteneriat cu Ministerul Educatiei si Cercetarii, ajuns la cea de a XVIll-cea editie, se
adreseaza categoriei de populatie cea mai vulnerabila si in acelasi timp cea mai receptiva
la informare si educatie: elevii. Grupul tinta direct este reprezentat de elevii claselor | —
X1, iar cel indirect este constituit din familiile elevilor, cadrele didactice, comunitatea in
general.

https://anpc.ro/articol/572/alege-este-dreptul-tau-1

» Comandamentul de iarna si Comandamentul de vard, sunt actiuni de control a
serviciilor turistice si de informare a consumatorilor care petrec vacanta in aceste zone.
Modul de lucru in cadrul acestor comandamente presupune primirea reclamatiilor din
partea turistilor, dar si controale tematice realizate in hotelurile si pensiunile din statiunile
respective, pentru prevenirea eventualelor nemultumiri ale clientilor, precum si
informarea consumatorilor si consilierea operatorilor economici.

2.5 Centralizarea informatiilor si cercetare

De la sfarsitul anului 2014, ANPC are un nou sistem informatic pentru colectarea, la nivel
national, a informatiilor relevante cu privire la numarul de reclamatii, numarul de
controale, numele operatorului economic controlat, actul normativ incalcat etc.

Totodata, pe site-ul Autoritatii poate fi accesat formularul de reclamatii online:
http://reclamatii.anpc.ro/Reclamatie.aspx care trebuie completat de consumatori cu datele
de identificare, motivul reclamatiei, solicitarea privind repunerea in dreptul legitim,
numele operatorului economic reclamat etc.
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