PROCEDURA GENERALA

PRIVIND REZOLVAREA RECLAMATIILOR
CONSUMATORILOR



CAP 1. SCOPUL SI DOMENIUL DE APLICARE

Prin prezenta procedura se urmadreste stabilirea modului de solutionare a petitiilor adresate
ANPC, respectiv COMISARIATELOR REGIONALE PENTRU PROTECTIA
CONSUMATORILOR/COMISARIATELOR JUDETENE PENTRU PROTECTIA CONSUMATORILOR in
exercitarea atributiilor conferite de cadrul general si reglementarile specifice domeniului de protectie a
consumatorului prin asigurarea unui circuit legal, coerent, eficient si operativ al petitiilor in cadrul
institutiei.

In conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare si ale prezentei proceduri, petitiile care sunt
solutionate de cdtre Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor respectiv de structurile
teritoriale subordonate sunt cele care au in vedere domeniul de competenta stabilit prin HG 700/2012
modificatd privind organizarea si functionarea Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor.

Procedura se aplicd de catre personalul cu atributii de control al Autoritdtii Nationale pentru
Protectia Consumatorilor si al structurilor teritoriale subordonate.

Solicitarile de informatii formulate in conformitate cu Legea 544/2001 privind liberul acces al
informatiilor de interes public, cu modificarile si completdrile ulterioare nu sunt considerate petitii si se
redirectioneaza catre structura organizatorica competenta din cadrul ANPC/COMISARIATELOR
REGIONALE PENTRU PROTECTIA CONSUMATORILOR /COMISARIATELOR JUDETENE PENTRU
PROTECTIA CONSUMATORILOR.

CAP 2. DOCUMENTE DE REFERINTA

Prezenta procedura este elaborata in conformitate cu prevederile legale :

e Ordonanta Guvernului nr. 21/1992 (r2) privind protectia consumatorilor, republicatd, cu modificarile
si completarile ulterioare;

e Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, cu
modificarile si completarile ulterioare;

e Ordonanta Guvernului nr. 2/2001 privind regimul juridic al contraventiilor, cu modificarile si
completarile ulterioare;

e Hotararea Guvernului nr. 700/2012 privind organizarea si functionarea Autoritdtii Nationale pentru
Protectia Consumatorilor, cu modificarile ulterioare;

¢ Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 140/2021 privind anumite aspecte referitoare la contractele
de vanzare de bunuri;

¢ Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 141/2021 privind anumite aspecte referitoare la contractele
de furnizare de continut digital si de servicii digitale;

e Legea nr. 363/2007 privind combaterea practicilor incorecte ale comerciantilor in relatia cu
consumatorii si armonizarea reglementarilor cu legislatia europeana privind protectia consumatorilor,
cu modificarile si completarile ulterioare;

e Legea nr. 193/2000 privind clauzele abuzive din contractele incheiate intre comercianti si
consumatori (r2), cu modificarile si completarile ulterioare;

¢ Ordonanta de Urgenta a Guvernului nr. 50/2010 privind contractele de credit pentru consumatori,
aprobatd, cu modificari si completari, prin Legea nr. 288/2010;

e Legea nr. 270/2017 — legea prevenirii

e Regulamentul UE 679/2016 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea
datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date.

e Alte acte normative din domeniul protectiei consumatorilor.

Ordinele emise de presedintele ANPC

CAP 3. TERMINOLOGIE



Formele prin care consumatorii se pot adresa structurilor Autoritatii Nationale pentru Protectia
Consumatorilor precum si structurilor teritoriale subordonate, se definesc astfel:

a) sesizare: formulare facutd in scris transmisa prin servicii postale la sediul institutiei, fax, posta
electronica, prin sistemul de inregistrare on line - Formular de sesizare din pagina www.anpc.gov.ro sau
prin preluarea fisei de sesizare/reclamatie de cdtre personalul desemnat potrivit atributiilor din fisa
postului, cu privire la lipsa conformitatii produselor/serviciilor achizitionate, fara solicitare de pretentii
prin care se aduce la cunostinta o posibila incdlcare a drepturilor si intereselor consumatorilor si stau la
baza efectudrii unor actiuni de control;

Informatiile oferite de consumatori verbal sau prin aplicatii mobile, fara solicitare de pretentii (de
ex. telefonic) care fie doresc sa isi pastreze anonimatul, fie nu doresc sa formuleze o petitie in forma
impusa de legislatia in vigoare dar care prezinta date importante, de /interes general cu privire la aspecte
care, daca se confirmad, pot afecta sanatatea, drepturile sau interesele consumatorilor, se vor consemna
separat, intr-un registru de informatii in varianta electronica. De aceste informatii se va tine cont in
planificarea actiunilor de control, iar in aceastd situatie nu se va oferi un raspuns celui care a furnizat
informatia.

b) reclamatie: formulare facuta in scris, transmisa prin servicii postale la sediul institutiei, fax,
posta electronicd, prin sistemul de inregistrare on line - Formular de sesizare din pagina
www.anpc.gov.ro sau prin preluarea fisei de sesizare/reclamatie de catre personalul desemnat potrivit
atributiilor din fisa postului, privind lipsa conformitatii produselor/serviciilor oferite de operatorii
economici sau alte incdlcari ale drepturilor si intereselor consumatorilor si prin care se solicitd pretentii
materiale sau de alta natura.

c) reclamatie cu caracter trasfrontalier: formulare facutd in scris, transmisa prin servicii postale
la sediul institutiei, fax, posta electronica, prin sistemul de inregistrare on line - Formular de sesizare din
pagina www.anpc.gov.ro sau prin preluarea fisei de sesizare/reclamatie de catre personalul desemnat
potrivit atributiilor din fisa postului, privind lipsa conformitatii produselor/serviciilor sau alte incalcari ale
drepturilor si intereselor consumatorilor, romani sau din alt stat membru, in cazul unor relatii comerciale
cu carcater transfrontalier si prin care se solicita pretentii materiale, conform prevederilor legale.

Se considera relatii comerciale cu caracter transfrontalier acele relatii in cazul cdrora fie
comerciantul este stabilit in alt stat membru, iar consumatorul este roman, fie consumatorul este din alt
stat membru iar fapta s-a savarsit pe teritoriul Romaniei.

In cele ce urmeaza, prin petitie se intelege atat sesizarea, cat si reclamatia asa cum sunt
definite mai sus.

CAP 4. REGULI DE PROCEDURA

4.1 Conditii prealabile pentru solutionarea petitiilor:

(1) Structurile teritoriale, beneficiaza de sistemul de preluare, inregistrare, stocare a petitiilor
consumatorilor implementat la nivel de ANPC dar gestioneaza si preluarea, inregistrarea, stocarea,
analizarea, prelucrarea si solutionarea petitiilor consumatorilor transmise utilizind celelalte modalitati
permise la sediu cu privire la incdlcari ale unor drepturi ale acestora, urmarindu-se aplicarea corectd a
prevederilor legale, inclusiv comunicarea, in scris (sau in forma solicitatd in mod expres), catre acestia a
rezultatului cercetdrilor. Raspunsurile la sesizdrile primite prin intermediul mediului on line, vor fi
efectuate in aceiasi maniera de comunicare, in mod obligatoriu si semnate electronic.

(2) Pentru operativitatea solutionarii petitiilor, consumatorii vor fi indrumati sa se adreseze mai intéi
operatorului economic/S.A.L..

3) In cazul constatarii lipsei conformitdtii produselor/serviciilor in cadrul termenului de garantie sau
a datei durabilitatii minimale, aducerea acestora la conformitate sau inlocuirea acestora, in fiecare caz,
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se face fara platd — vanzatorul/prestatorul de servicii suporta toate costurile necesare legate de
transport, manipulare, expertizare, demontare, montare, manopera, materialele utilizate si ambalare.

€)) Dupa expirarea termenului de garantie, remedierea sau inlocuirea produselor care nu pot fi
folosite n scopul pentru care au fost realizate ca urmare a unor vicii ascunse aparute in cadrul duratei
medii de utilizare sunt obligatii ale operatorului economic.

(5) Pentru operativitatea si eficientizarea activitatii de solutionare a petitiilor, in sprijinul
petitionarilor, se recomanda ca petitiile sa fie adresate prin sistemul de inregistrare on line - Formular de
sesizare din pagina www.anpc.gov.ro direct structurilor teritoriale pe raza cdrora se afla entitatea
reclamatd. Petitiile inregistrate la A.N.P.C. (Autoritatea Centrald) se transmit prin intermediul postei
electronice structurilor teritoriale, acestea informand petitionarii.

(6) Structurile teritoriale sunt obligate sa desemneze, prin decizie administrativd/fisa postului,
persoanele care au in atributii cercetarea petitiilor si expedierea raspunsurile catre petitionari.

(7) Repartizarea petitiilor si urmdrirea modului de solutionare cad in sarcina Comisarului Sef sau a
Comisarului Sef Adjunct, functie de nivelul la care au fost inregistrate.

(8) Petitiile gresit indreptate vor fi trimise, in termen de 3 zile lucratoare de la finregistrare,
autoritdtilor sau institutilor publice, care au ca atributii/competente solutionarea problemelor
reclamate/sesizate, informandu-se, in acest sens, consumatorul.

(9)  In cazul in care un petitionar adreseaza mai multe petitii, sesizand aceeasi problema, acestea se
vor conexa, petentul urmand sd primeasca un singur raspuns care trebuie sa facd referire la toate
petitiile primite.

(10) Aspectele sesizate/reclamate de catre petenti sunt solutionate fie prin demararea unei actiuni de
control efectuat direct la operatorul economic fie la sediul structurii teritoriale prin analizarea
documetelor justificative insotite de puncte de vedere semnate de operatorul economic conform pct
4.3.2. alin.3 din prezenta Procedura.

(11) Petitiile inregistrate si clasate sunt :

e petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare ale petitionarului, a
entitatii reclamate si ale produsului/serviciului reclamat, precum si cele care nu au atasate documentele
aferente achizitionarii produsului sau serviciului, documente/elemente care sa permita identificarea
entitatii reclamate ori alt document care sa aiba legatura cu aspectele reclamate;

e petitiile care contin informatii aberante, impertinente, irelevante, limbaj agresiv si jignitor;

o petitiile formulate cu tardivitate, care se referd la fapte contraventionale savarsite in termen mai
mare de 6 luni de la data inregistrarii petitiilor, cu exceptia celor ce constituie contraventii continue;

o petitiile nelizibile si/sau neinteligibile;

o petitiile ce semnaleaza aspecte care se afld/s-au aflat pe rolul unei instante judecatoresti;

e petitiile care sunt adresate prin interpusi, inclusiv prin case de avocaturd daca nu sunt insotite de

imputernicire avocatiala;

e petitiile asupra cdarora se revine, cdrora li s-a raspuns conform prevederilor legale iar revenirea nu
prezinta elemente suplimentare sau alte documente justificative fata de cele care insotesc petitia
initiala.

Daca dupa trimiterea raspunsului sau redirectionarea unei petitii catre alta institutie se primeste o
noua petitie cu acelasi obiect, aceasta se claseaza prin conexare la petitia initiald mentionandu-se in
sistemul de inregistrare al petitiilor.

La prima clasare a unei petitii dintr-o serie de petitii cu acelasi obiect petentul este instiintat in
privinta deciziei si motivului clasarii petitiei fard sa mai fie necesara instiintarea acestuia ulterior.

Se va informa petentul cu privire la clasarea petitiei in termen maxim de 30 de zile de la inregistrare.

4.2.  Preluarea si inregistrarea petitiilor/informatiilor de la consumatori
4.2.1. Preluarea se poate face utilizand, dupa caz, urmdtoarele modalitati:
° birouri de primire/inregistrare la sediile structurilor teritoriale;
numere telefonice, numai pentru informatii;

formular de reclamatie on line;

fax;

posta electronica(e-mail);
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. _postd/ operatori curierat

4.2.2. Inregistrarea petitiilor

(1) Structurile teritoriale pentru protectia consumatorilor inregistreaza petitiile, in vederea cercetarii
acestora intr-o variantd unitard, electronica, stabilitd de ANPC prin circulara.

(2) Petitiile se preiau si se inregistreaza, indiferent daca operatorul economic are sediul sau nu pe raza
de activitate a structurii teritoriale la care consumatorul s-a adresat.

(3) Structurile teritoriale nu pot refuza inregistrarea petitiilor referitoare la domenii de activitate care nu
intra In competenta Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor dar pot consilia consumatorii in
vederea depunerii recimatiei la institutia abilitata.

(4) Pentru operativitatea si eficienta solutionarii petitiei se va proceda la consilierea in mod obligatoriu a
petitionarului si indrumarea acestuia catre operatorul electronic in vederea solutiondrii amiabile,catre
structura administratiei publice competente, daca acesta este de acord sau la redirectionarea petitiei
catre structura in drept sa o solutioneze cu informarea petitionarului despre acest fapt.

(5) Petitiile trebuie sa contind informatii referitoare la produsul sau serviciul reclamat, datele care sa
permitd identificarea operatorului economic, inclusiv anexarea documentelor probatorii

( bon fiscal,factura,chitanta,etc.).

(6) Inclusiv petitiile transmise prin e-mail trebuie sa cuprindd datele de identificare a petentului, adresa
de e-mail fiind insuficienta.

(7) Pentru formularea in scris a petitiei, la sediul structurii teritoriale, se solicita petentului sa completeze
datele din “Fisa de sesizare/reclamatie”+detalii legate de contactarea de catre petent a operatorului
economic, conform modelului din Anexa nr. 1 la prezenta procedurd. De mentionat in fisa de
sesizare/reclamatie obligatia petentului de a se adresa pentru inceput operatorului economic si S.A.L.

(8) Persoana care inregistreazd petitia se va asigura cd persoana fizica, in calitate de consumator,
formuleaza petitia in nume propriu.

Reclamatiile transfrontaliere

In functie de autoritatea competenta, se disting trei tipuri de situatii:
(1) cele pentru care ANPC este responsabila cu instrumentarea lor. Se urmeaza procedura generala sau
in cazul reclamatiilor formulate in baza Regulamentului CE nr. 261/2004 privind drepturile pasagerilor pe
transport aerian, se va tine cont de aspectele specifice ale acestuia;
(2) cele pentru care ANPC nu este responsabild cu instrumentarea, caz in care reclamatiile:
- se redirectioneaza cdtre ECC Romania (ca de exemplu: bagaje pierdute sau achizitionare de produse
de cdtre un consumator roman direct de la un comerciant din alt stat membru);
(3) cele care se transmit la ANPC pentru a fi introduse in sistemul instituit in baza Regulamentului CE nr.
2006/2004 de cooperare administrativa la nivel transfrontalier(ca de exemplu in cazul practicilor care pot
afecta interesele mai multor consumatori, cum ar fi achizitionarea de produse on line). Deoarece in
aceste cazuri ANPC poate doar intreprinde demersurile necesare pentru incetarea practicii, dar nu se pot
dispune masuri pentru recuperarea daunelor de catre consumatori, reclamatiile se transmit de
asemenea, pentru solutionare pe cale amiabild, catre ECC Romania.

4.3. Desfasurarea cercetarii petitiilor
4.3.1. Solutionarea petitiilor pe cale amiabila

(1) La inregistrarea unei reclamatii se verificd daca petentul s-a prezentat, in prealabil, la operatorul

economic ( o recomandare nu o obligatie), respectiv daca acesta a intarziat sau a refuzat solutionarea

reclamatiei, in conditiile legii.

(2) Totodatd, se analizeaza informatiile cu privire la natura produselor/serviciilor, a neconformitatilor

reclamate/sesizate, precum si pretentiile formulate de petent.

(3) Solutionarea pe cale amiabild a petitiilor se poate face numai'in situatiile in care:

- consumatorul nu s-a prezentat, in prealabil, la operatorul economic iar neconformitatile

produselor sau serviciilor reclamate/sesizate afecteaza individual consumatorul repectiv,
operatorul economic reclamat insusindu-si concluzia cercetarii.
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- operatorul economic decide solutionarea pretentiilor petentului in mod favorabil acestuia chiar
daca pretentiile formulate nu sunt intemeiate.

- consumatorul confirma in scris ca aspectele sesizate/reclamate au fost solutionate in mod amiabil

_ anterior efectudrii actiunii de verificare a aspectelor reclamate.
(4) In situatiile In care consumatorul s-a prezentat, in prealabil, la operatorul economic fara a-i fi
solutionate pretentiile, iar in urma controlului, se constata ca aspectele sesizate se confirma, petitia va fi
concluzionata in favoarea consumatorului, nefiind considerata ca fiind solutionata pe cale amiabild. In
aceastd situatie, operatorul economic va fi sanctionat in mod corespunzdtor, chiar dacd, urmare a
actiunii de control, a decis sa remedieze deficientele reclamate, insusindu-si concluzia cercetarii.

4.3.2. Solutionarea petitiilor prin actiuni de control
(1) Conducerea structurii teritoriale va asigura declansarea cercetdrii intr-un termen rezonabil de la data
inregistrarii petitiei, echipa de control fiind formata, din minimum doi comisari, cu exceptia cazurilor in
care Comisarul Sef Adjunct dispune, in scris, ca cercetarea sa fie efectuata de catre un singur comisar.
(2) In cazul mai multor petitii vizind acelasi operator economic, dacd acestea nu au fost cercetate
individual vor fi cercetate concomitent de cdtre o singurd echipd de comisari desemnatd de catre
Comisarul Sef Adjunct .
(3) In vederea cercetarii petitiilor privind operatorii economicii pentru care nu este necesara deplasarea
la sediul acestora pentru cercetarea prin examinare directa a aspectelor/produselor reclamate (ex.:
institutii financiare, furnizori telefonie, internet, cablu TV, regii autonome, societati comerciale de utilitati
publice, s.a.m.d), comisarii cu atributii de control carora le-au fost repartizate vor initia actiunea de
control fie prin transmiterea invitatiei prin posta recomandata cu confirmare de primire sau prin posta
electronica sau telefonic cu mentionarea in actul de control a acestor situatii. Invitatia prin posta
electronica va fi transmisa cu solicitare electronica de confirmare de primire iar invitatia prin posta
clasica va fi transmisa cu serviciul confirmare de primire. La data prezentarii conform invitatiei, va fi
completat corespunzadtor si registrul unic de control.
(4) In situatia In care atat solutionarea petitiei, cat si stabilirea masurilor pentru limitarea prejudicierii
altor consumatori nu se pot face prin actiuni desfasurate la nivelul judetului, fisa de sesizare/reclamatie
se va transmite structurii teritoriale pe a carei raza de activitate se afla operatorul economic respectiv
(producator, distribuitor, vanzator) exclusiv prin e-mail, insotita, atunci cand situatia o impune, de o
constatare prealabila ce va face parte integranta din corpul mail-ului.
(5) Cercetarea sesizarilor se va face cu respectarea confidentialitatii datelor de identitate a persoanelor
care au sesizat.
(6) Cercetarea si concluzionarea petitiilor se vor face in termen de 30 de zile calendaristice de la data
inregistrérii lor la structura teritorialda in competenta cdreia se afla solutionarea cauzei.
(7) In cazul in care aspectele sesizate prin petitie impun o cercetare care necesita timp, ca urmare a
aparitiei unor situatii neprevazute, Comisarul Sef/Comisarul Sef Adjunct, functie de nivelul la care a fost
repartizata, poate aproba prelungirea termenului de 30 zile calendaristice cu cel mult 15 zile (respectiv
30 zile, in cazul petitiilor care au ca obiect furnizarea serviciilor de energie elctrica si gaze naturale), cu
anuntarea petitionarului despre acest fapt.
(8) Cercetarea se va efectua avand la bazd documentele probatorii puse la dispozitie de petitionar. Vor
putea fi luate in calcul si orice alte documente puse la dispozitie de cdtre operatorul economic (acestea
fiind Tn mod obligatoriu redactate/traduse autorizate in limba romana).
(9) Produsul reclamat nu poate face parte din probatoriu, decat in mdsura in care exista certitudinea,
determinata de natura produsului ca starea sa nu a fost afectata de conditiile de pastrare, depozitare .
(10) Atunci cand produsul reclamat poate fi acceptat ca probd, comisarul responsabil cu preluarea
petitiilor va decide daca este cazul sa retind produsul sau sa il lase in posesia petitionarului, urmand ca
acesta sa fie solicitat a-l prezenta cu ocazia cercetarii reclamatiei.
(11) In vederea probarii neconformitatilor constatate sau a anumitor situatii, echipa de control are
obligatia de a efectua, utilizand dispozitivele din dotare Body Cam, fotografii/inregistrari video ce vor fi
folosite exclusiv pentru sustinerea documentelor de control, fiind interzisa difuzarea acestora de catre
membrii echipei de control in spatiul public. Difuzarea acestora catre structurile ierarhic superioare
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aceleia din care echipa de control face parte se poate face numai cu acordul scris al Comisarului Sef-
Adjunct.
(12) Fotografierea si filmarea actiunilor de control este obligatorie !!!
Este interzisa difuzarea sub orice forma a: fotografiilor si inregistrarilor video, a oricdror aspecte
ce tin de respectarea intimitatji si a vietji private, cu respectarea dispozitiilor legale in vigoare.
Fotografiile si inregistrarile video vizand actiunile de control, efectuate asupra produselor,

elementelor de identificare, serviciilor prestate — sau asupra oricarei alte disfunctionalitati constatate in
activitatea profesionistului — si mentionate in cadrul procesului verbal la constatari si ca anexe in cadrul
acestuia, vor fi arhivate in format electronic in cadrul unui director dedicat.
(13) Ca urmare a cercetdrii efectuate, echipa de comisari va concluziona dacd reclamatia este
solutionatd in mod favorabil (intemeiatd) sau in mod nefavorabil (in defavoarea consumatorilor,
neintemeiata).
(14) In situatia in care aspectele reclamate exced competentei materiale a institutiei (ex. faptele
reclamate prezintd indicii sau suspiciuni temeinice de sdvarsire a unei fapte cu caracter penal, petentul
este o persoana juridica, petitia se refera la fapte ale unui operator economic din afara SEE...), petentul
va fi informat ca aspectele reclamate nu au putut fi solutionate, cu precizarea cauzelor. Si in situatia in
care cercetarea petitiei nu se poate efectua, ca urmare a altor cauze obiective (ex. furnizarea unor
informatii eronate, insuficiente) in registrul de evidentd, la rubrica “Concluzii” se va inscrie “Reclamatia
este nesolutionabild”, cu precizarea cauzelor.
(15)Daca cercetarea si concluzionarea reclamatiei impun efectuarea unor teste si analize de laborator,
acestea trebuie sa aiba la baza esantioane din acelasi lot cu produsul reclamat, prelevate de catre
comisari de la locul vanzarii/producerii acestora.
(16)In functie de natura petitiei, trebuie sa se asigure declansarea cercetarii, inclusiv testarea la un
laborator, daca se considera necesar, cu prioritate, a probelor prelevate din produsele existente la
vanzator sau prin extinderea cercetarii petitiei, la distribuitor sau producdtor/ambalator.
(17)In caz de suspiciune de neconformitate, comercializarea produselor existente la vanzdtor se va face
pe propria raspundere a acestuia, mentiune care va fi stipulata in documentul de control, urmand ca, in
cazul in care se constatd a fi confirmatd, fapta sa fie sanctionata drastic fard a fi posibild aplicarea
avertismentului.
(18) Decizia privind testarea produselor va avea in vedere prezumtia de neconformitate, precum si
urmatoarele aspecte:

e daca produsul se preteaza unei verificari sau analize in asa fel incat buletinul de analiza rezultat
sa poata fi fructificat in decizia luatd de comisari prin procesul verbal,

e daca starea produsului, inclusiv a ambalajului (atunci cand starea produsului depinde de calitatea
acestuia) permite sa se demonstreze ca testarea produsului conduce la o concluzie a cercetarii;

e costul testelor, eventualul prejudiciu, numarul potential de consumatori afectati si gravitatea
riscului.
(19) Costul testelor si al analizelor de laborator poate fi suportat atdt de cdtre A.N.P.C. céat si de
catre operatorul economic cu acordul acestuia, daca nu se constata vinovatia operatorului economic, iar
in caz contrar, acesta este suportat exclusiv de catre operatorul economic.
(20) Petentul poate apela la efectuarea unei expertize tehnice, dupa ce structurile teritoriale si-au
epuizat cdile legale pentru a solutiona reclamatia, costul acesteia fiind suportat de catre consumator. In
cazul In care expertiza tehnica confirma cele reclamate de consumator, acesta se va adresa din nou
operatorului economic si in cazul in care raspunsul intarzie sau nu este in favoarea consumatorului,
acesta se va adresa structurii teritoriale pentru solutionarea reclamatiei. In situatia in care consumatorul
continua sa fie nemultumit, acesta se poate adresa instantelor judecdtoresti.
(21) Echipa de control are obligatia s@ pund in drepturi petitionarul, in conformitate cu prevederile
legale, atunci cand se constata ca reclamatia este justificata.
(22) In functie de natura produsului si a rezultatelor primelor investigatii efectuate la vanzator, echipa
de control are obligatia sa extinda controlul si/sau asupra altor produse, existente la distribuitor ori la
producator, inclusiv prin sesizarea altei/altor structuri teritoriale unde fisi desfdsoara activitatea
operatorul economic respectiv si/sau altor structuri ale administratiei publice competente, altele decat
cele ale A.N.P.C.
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(23) Cercetarea reclamatiei si controlul extins asupra produselor existente la operatorii economici din
lantul de distributie si/sau productie se va face in conformitate cu Procedura cadru de control .

(24) In cadrul actiunilor de control privind solutionarea petitiilor Comisarii Sefi Adjuncti pot participa in
orice stadiu al acestora fara a fi interpretat ca o imixtiune in actul de control. Comisarul Sef Adjunct are
dreptul de a se alatura echipei de comisari, in orice stadiu al actiunii de control pentru cercetarea
reclamatiei fard a se crea astfel stari de incompatibilitate de functji. In aceasta situatie, Comisarul Sef
Adjunct tinut sa respecte principiile actului de control enumerate la pct. 4.4.1. din Procedura Cadru
privind activitatea de supraveghere si control si poate sa semneze documentele intocmite in calitate de
agent constatator.

(25) Acolo unde aspectele sesizate pot afecta si alti consumatori, cercetarea este obligatorie, chiar daca
petentul isi retrage reclamatia/sesizarea avand ca motiv solutionarea amiabila.

CAP 5. STABILIREA MASURILOR SI INCHEIEREA DOCUMENTELOR DE CONTROL

In functie de rezultatele cercetdrilor si controalele efectuate, comisarii vor avea in vedere
urmatoarele posibilitati pentru finalizarea actiunii:

5.1. Finalizarea cercetarii, in cazul in care reclamatia este solutionatd in defavoarea consumatorului
(concluzionatd ca fiind neintemeiatd), se va face prin consemnarea in Procesul verbal de
Constatare,obligatoriu in mod argumentat. Finalizarea actelor de control aferente petitiilor solutionate in
mod nefavorabil se face in maxim 10 zile calendaristice de la finalizarea verificarilor cu privire la
aspectele reclamate, prin raportare la data la care a fost emis raspunsul catre petent.

5.2. In urma actiunilor de control avand ca scop cercetarea petitiilor, agentii constatatori pot incheia:

a) Proces Verbal de Constatare - in cazurile in care se constatd, de regula:

e lipsa abaterilor de natura celor reclamate, inclusiv asupra produselor/serviciilor similare
controlate;
e operatorul economic decide solutionarea pretentiilor petentului in mod favorabil acestuia, chiar
daca pretentiile formulate nu sunt intemeiate.
e clauze abuzive in contractele incheiate cu consumatorii - se trimite la instanta judecadtoreasca
b) Proces Verbal de Constatare a Contraventiei - in cazurile in care se constata :
neconformitatea/periculozitatea/riscul produsului/serviciului;
afectarea prin prejudiciul ce poate fi adus sau |-a adus consumatorilor;
nemultumiri repetate si confirmate ale consumatorilor;
neindeplinirea masurilor stabilite anterior;
refuzul/lipsa de interes in solutionarea petitiilor consumatorilor.
In situatiile in care consumatorul s-a prezentat, in prealabil, la operatorul economic fard a-i fi
solutionate pretentiile, iar in urma controlului, se constatd ca aspectele sesizate se confirma,
chiar daca, urmare a actiunii de control, operatorul economic reclamat a decis sa remedieze
deficientele reclamate, insusindu-si concluzia cercetarii.
5.3. Precizdri

e In documentul de control se vor consemna abaterile de la prevederile legislatiei in domeniul
protectiei consumatorilor constatate asupra produselor/serviciilor in cauzd, evidentiindu-se cele care
confirma concluzia cercetdrii.

o In situatia in care, in urma solutionadrii petitiilor, aspectele sesizate se confirma (sunt solutionate
favorabil), produsul ce face obiectul petitiilor va fi considerat neconform, completandu-se cap. H din
procesele verbale incheiate. De asemenea, la cap. I din procesele verbale vor fi mentionate obiectul
petitiei si concluzia cercetarii.

e Echipa de control va incheia Proces Verbal de Constatare a Contraventiei prin care se vor stabili
masuri in conformitate cu prevederile legale in domeniul protectiei consumatorilor, mentionandu-se,
totodatd si obiectiunile operatorului economic la rubrica “Mentiuni”.



e La incheierea documentului de control, se va avea in vedere respectarea Procedurii de indrumare
si control privind stabilirea contraventiilor care intra sub incidenta Legii prevenirii nr. 270/2017.

e Concluzia cercetdrii 5i masurile stabilite prin Procesul Verbal de Constatare a Contraventiei vor
avea la bazd, dupa caz, rezultatele verificarilor efectuate asupra produselor sau serviciilor similare
comercializate, respectiv prestate la data controlului, rezultatele controlului extins la alte produse din
spatiul de comercializare si, eventual, la distribuitor si/sau producdtor cu respectarea prevederilor
procedurii de control, precum si rezultatele eventualelor buletine de analize si incercari.

e Prin documentul incheiat, comisarii vor stabili un termen pentru solutionarea aspectelor
reclamate (remediere, inlocuire, achitarea contravalorii etc.), cu consultarea operatorului economic, fara
insa a depasi termenul legal, in cazul produselor aflate in cadrul termenului de garantie.

e In situatia in care operatorul economic nu respectd masurile si termenul stabilit pentru
solutionarea reclamatiei, comisarii vor incheia un nou proces verbal de constatare a contraventiei (daca
procesul verbal incheiat anterior nu a fost contestat in instantd sau contestarea in instanta nu suspenda
de drept aplicarea masurilor/sanctiunilor dispuse), in conformitate cu Procedura cadru de control.

e In cazul in care operatorul economic nu asigurd repararea sau inlocuirea produsului, sau daca
acesta nu a luat masura reparatorie in termenul stabilit, operatorul economic are obligatia sa achite de
indata contravaloarea produsului la valoarea stabilitd in contract.

e Totodatd, dupa caz, se va consilia consumatorul sd se adreseze instantelor judecatoresti, pentru
repararea prejudiciului (solicitarea platii unor prejudicii morale sau daune conexe remedierii ori a
inlocuirii produselor sau serviciilor necorespunzatoare), actiunea fiind scutita de taxa de timbru judiciar.

CAP 6. INFORMAREA CONSUMATORILOR PRIVIND
MODUL DE SOLUTIONARE A PETITIILOR

(1) Concluzia cercetarii, modul de solutionare a petitiilor si dupa caz, masurile stabilite vor fi inscrise in
mod obligatoriu in evidenta aferentd sesizarii, asa cum va fi stabilita prin circulara emisa de Presedintele
A.N.P.C.

(2) In cazurile in care petitiile au fost primite direct de la consumatori, structurile teritoriale vor informa
in scris petentul cu privire la concluzia cercetarii, modul de solutionare si temeiul legal, respectandu-se
termenul legal. Raspunsurile se vor transmite in modalitatea aleasa de consumator, utilizind servicii
postale clasice sau prin posta electronica.

(3) In cazurile in care petitiile au fost transmise de consumatori prin canal on line raspunsurile se vor
transmite prin acelasi canal la adresa de email indicatd in cadrul petitiei, cu exceptia cazului in care
consumatorul solicita in mod expres transmiterea raspunsului prin servicii postale clasice.

(4) Semnarea exemplarului de raspuns transmis petentului poate fi fizic sau electronic si se va face de
catre Comisarul Sef Adjunct ori de catre persoanele imputernicite. Raspunsul va cuprinde si temeiul legal
al solutiei. Exemplarul de rdspuns cdtre petent cat si cel ce se anexeazd la formularul de
reclamatie/sesizare se semneaza obligatoriu atat de catre Comisarul Sef Adjunct precum si de catre
comisarul care a cercetat petitia fie electronic fie fizic.

(5) In situatiile In care consumatorul este multumit de modalitatea prin care petitia a fost solutionata,
sau nu mai doreste cercetarea acesteia, fapte mentionate in documentele asumate si transmise de
acesta institutiei, inclusiv prin completarea formularului de retragere din sistemul privat abt, mentionand
detaliile de retragere, informarea in scris a petentului nu mai este obligatorie.

(6) In cazul petitiilor a cdror cercetare urmeaza sa fie efectuatd in alt judet decat cel in care au fost
inregistrate sau a celor care au fost transmise spre solutionare altor structuri ale administratiei publice
competente, structura teritoriald care a inregistrat reclamatia va instiinta in scris petitionarul ca
reclamatia va fi solutionata de catre alta structura, de la care va primi si raspunsul.

(7) Se va asigura un registru electronic (evidentd) de reclamatii, sesizari si informari, al carui model va fi
stabilit prin circulara emisa de catre Presedintele A.N.P.C. . Acesta va fi utilizat pentru toate categoriile
de petitii indiferent de domeniul acestora . Acesta va fi folosit inclusiv pentru informatiile rezultate din
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sesizarile consumatorilor care fie doresc sa isi pastreze anonimatul, fie nu doresc sa formuleze o petitie
in forma impusa de legislatia in vigoare dar care prezinta date importante, de interes general cu privire
la aspecte care, daca se confirma, pot afecta drepturile consumatorilor, informatii de care se va tine cont
in planificarea actiunilor de control.

(8) Comisarii sefi adjuncti sau Tmputernicitii acestuia, se vor asigura de faptul ca registrul de
reclamatii/sesizdri este completat la zi, cu toate datele necesare identificarii petitiei, parcursul acesteia
precum si de verificarea informatiilor pertinente inregistrate .

(9) Concluziile rezultate in urma prelucrarii informatiilor provenite din activitatea de solutionare a
petitiilor primite de la consumatori vor fi utilizate in scopul elaborarii sau imbunatatirii unor reglementari
din domeniul protectiei consumatorilor, la programarea actiunilor de control, inclusiv la elaborarea unor
studii privind factorii de risc asupra produselor sau serviciilor destinate consumatorilor.

CAP 7. DISPOZITII FINALE

(1) Lunar, sefii structurilor teritoriale pentru protectia consumatorilor vor analiza activitatea comisarilor
privind solutionarea sesizarilor si reclamatiilor consumatorilor. Pe baza acestora Comisarii Sefi Adjuncti
au obligatia de a lua masuri administrative in vederea uniformizarii activitatii, raportatd la media
activitatii desfasurate la nivel national .

(2) Vor fi luate in considerare si informatiile de la operatorii economici cu privire la incadlcarea
drepturilor consumatorilor.

(3) Informatiile preluate telefonic vor fi considerate petitii daca prezinta date importante, de /interes
general cu privire la aspecte care, daca se confirma, pot afecta sanatatea, drepturile sau interesele
consumatorilor si vor fi consemnate cu mentiunea informatie telefonica. Acestea vor fi utilizate la
programarea si executarea de actiuni de control.

(4) Pentru clarificarea unor probleme legate de solutionarea petitiilor si care presupun cunostinte de
specialitate din diverse domenii de activitate, se va solicita punctul de vedere al autoritatii ce va avea
obligatia sd raspunda in maxim 5 zile lucratoare.

(5) A.N.P.C. are obligatia de a pune la dispozitia Comisarilor Sefi Adjuncti a tuturor rapoartelor legate
de activitatea fiecdrui Comisariat Judetean, de actiunile de control cu impact la nivel national, in vederea
abordarii unitare a activitatii fiecarei structuri teritoriale.

(6) Cercetarea sesizarilor/reclamatiilor se va efectua de catre o echipa formata din minim doi comisari
cu atributii de control.Titularul actului de control este unul dintre participantii la actiunea de control.
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ANTET A.N.P.C
ANEXA nr. 1

FISA DE SESIZARE/RECLAMATIE
Nr. ......... Y (DL ] v- I
cu privire la lipsa conformitatii produselor sau serviciilor

A. Date initiale

2. Denumirea si adresa operatorului economic care a comercializat produsul sau serviciul, CUI, nr.
telefon/fax @ .ovveeeeieiieeecer e (o 1= 1| R

3. Data prezentarii petitionarului la operatorul economic pentru solutionarea petitiei

10. Sunt de acord cu prelucrarea datelor cu caracter personal in conformitate cu Regulamentul UE
679/2016 exclusiv in vederea cercetarii reclamatiei.
11. Sunt de acord cu comunicarea prin posta electronica pentru a proteja mediul inconjurator
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Semnatura petitionarului, Semnatura persoanei din CJPC
care preia fisa

B. Date finale

11. Decizia conducerii C.J.P.C. cu privire la cercetarea sesizarii/reclamatiei: ...........ccccevvrrrnnnne.

Comisar Sef Adjunct Semnatura comisarului
care a efectuat cercetarea
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REGISTRUL
de evidenta a sesizarilor si reclamatiilor consumatorilor

ANEXA nr. 2

Nr. | Nr.si | Domeniul | Petitionar | Denumirea | Modalitatea | Entitatea | Obiectul | Numele si
Crt. | data reclamat produsului/ | cumpardrii | reclamatd | petitiei | prenumele
fisei (BA/PSA, serviciului produsului CUI comisarilor
petitiei | BN/PSN, (direct/on care
SF) line) efectueaza
cercetarea
0 1 2 3 4 5 6 7 8
Nr. si data Concluzia Masurile Nr. / data Observatii
documentului cercetarii stabilite raspuns
care
concluzioneaza
cercetarea
9 10 11 12 13

*NOTA: Rubricile Registrului de evidentd a sesizarilor si reclamatiilor consumatorilor mentionate mai sus
nu sunt limitative; Registrul poate contine, in plus, si alte detalii de identificare, dupa caz.
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