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(Acte fard caracter legislativ)

RECOMANDARI

RECOMANDAREA COMISIEI
din 12 mai 2010

privind utilizarea unei metode armonizate de clasificare si raportare a plangerilor si cererilor de
informatii din partea consumatorilor

(2010/304/UE)

COMISIA EUROPEANA,

avand in vedere Tratatul privind functionarea Uniunii Europene,
in special articolul 292,

intrucat:

1

In concluziile Presedintieci din 14 decembrie 2007,
Consiliul European a salutat reexaminarea pietei unice
care impune elaborarea de politici si reglementarea la
nivelul Uniunii cu scopul de a dezvolta o mai buni
intelegere a rezultatelor de piatd pentru consumatori pe
piata internd prin elaborarea unor instrumente §i a unor
indicatori precum plangerile consumatorilor.

In Rezolutia din 18 noiembrie 2008 privind tabloul de
bord al pietelor de consum, Parlamentul European a
invitat Comisia §i statele membre si actioneze in
vederea armonizarii sistemelor de clasificare a plangerilor
utilizate de autoritdtile competente si de serviciile cores-
punzitoare de asistentd a consumatorilor din statele
membre si sd creeze o bazd de date cu plangerile consu-
matorilor la nivelul UE. in rezolutia sa din 9 martie 2010
privind protectia consumatorilor, Parlamentul European a
solicitat tuturor organismelor de tratare a plangerilor si
adopte o metodd de clasificare armonizatd pentru clasi-
ficarea §i raportarea plangerilor consumatorilor, in
conformitate cu propunerea Comisiei.

Comunicarea Comisiei cdtre din 13 mai 2007 ,Strategia
UE pentru politica de protectie a consumatorilor 2007-
2013 - Mai multd putere consumatorilor, bundstare
crescutd si protectie eficientd a acestora” (') a stabilit
drept una dintre priorititile sale 0 mai bund monitorizare
a pietelor bunurilor de consum si a politicilor nationale
in materie de protectie a consumatorilor, inclusiv
dezvoltarea unui instrument de monitorizare a plan-
gerilor consumatorilor.

() COM(2007) 99 final.

(4)

1.

)

In temeiul articolului 16 din Regulamentul (CE)
nr. 2006/2004 al Parlamentului European si al Consi-
liului din 27 octombrie 2004 privind cooperarea dintre
autoritdtile nationale insdrcinate si asigure aplicarea legis-
latiei in materie de protectie a consumatorului (,Regula-
mentul privind cooperarea in materie de protectie a
consumatorului”) (3), statele membre trebuie s elaboreze,
in cooperare cu Comisia, un cadru comun pentru clasi-
ficarea plangerilor consumatorilor. In acest scop, este
oportund introducerea unei metode armonizate, care si
fie utilizatd de organismele de tratare a plangerilor din
Uniune pentru clasificarea §i raportarea plangerilor
consumatorilor citre Comisie. Pentru o mai bund moni-
torizare a functiondrii pietei, este necesard extinderea
metodei la cererile de informatii din partea consuma-
torilor,

ADOPTA PREZENTA RECOMANDARE:

Organismele de tratare a plangerilor, in special autorititile de
protectie a consumatorilor din statele membre, organizatiile
de consumatori, autoritdtile de reglementare, organismele
responsabile pentru solutionarea extrajudiciard a litigiilor,
comitetele pentru plangeri, mediatorii independenti instituiti
de autoritdtile guvernamentale, serviciile independente de
mediere instituite de comercianti si organismele de autore-
glementare din industrie ar trebui si pund in aplicare
prezenta recomandare, in conformitate cu punctele 2-9 si
sub rezerva conditiilor de confidentialitate pe care pot fi
obligate si le respecte in legdturd cu orice activitdti de publi-
citate comerciald care vizeazd consumatorii $i cu orice
contracte de vanzare de bunuri si prestdri servicii incheiate
intre comercianti si consumatori.

. In sensul prezentei recomandari, prin:

(a) ,consumator” se intelege orice persoand fizici ce
actioneazd in scopuri care nu se incadreazd in activitatea
sa comerciald, industriald, artizanald sau liberald;

JO L 364, 9.12.2004, p. 1.
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(b) .plangerea unui consumator” se intelege o declaratie de
nemultumire fatd de un anumit comerciant, prezentatd
de un consumator unui organism de tratare a plangerilor
in legdturd cu promovarea, vanzarea sau furnizarea unui
bun sau serviciu, utilizarea unui bun sau serviciu sau a
unui serviciu postvanzare;

(c) ,cerere de informatii din partea unui consumator” se
intelege o cerere de informatii sau recomandari, alta
decit o plangere, prezentatd de un consumator unui
organism de tratare a plangerilor in legdturd cu
promovarea, vanzarea sau furnizarea unui bun sau
serviciu, utilizarea unui bun sau serviciu sau a unui
serviciu postvanzare;

(d) ,comerciant” se intelege orice persoand fizicd sau juridicd
ce actioneazd, in legdturd cu promovarea, vanzarea sau
furnizarea unui bun sau serviciu, in scopuri care se inca-
dreazd in activitatea sa comerciald, industriald, artizanald
sau liberald, precum si orice persoani care actioneazd in
numele sau in beneficiul unui comerciant;

() ,organism de tratare a plangerilor” se intelege orice
organism responsabil pentru colectarea plangerilor
consumatorilor sau care 1incearcd sd solutioneze
plangeri, sd ofere recomanddri sau sd furnizeze consuma-
torilor informatii referitoare la plangeri sau cereri de
informatii, care se constituie parte tertd la o plangere
sau cerere de informatii de cdtre un consumator cu
privire la un comerciant; acesta nu include mecanismele
de solutionare a plangerilor consumatorilor gestionate de
comercianti care trateazd cererile de informatii si plan-
gerile direct cu consumatorul sau mecanismele care
furnizeazd servicii de tratare a plangerilor operate de
sau in numele unui comerciant.

3. Organismelor de tratare a plangerilor li se recomandd si

colecteze si sd inregistreze cel putin urmdtoarele date:

(a) urmdtoarele informatii generale in conformitate cu
campurile de date previzute la subsectiunea I din
sectiunea A din anexa referitoare la plangeri:

(i) tara consumatorului;

(i) tara comerciantului;

(iii) numele organismului de tratare a plangerii;

(iv) motivul contactdrii de cdtre consumator, fiind
necesard distinctia 1intre plangere si cerere de
informatii;

(v) data primirii plangerii sau a cererii de informatii;

(vi) metoda de vanzare, exceptind subcategoriile 61.1-
61.15;

(b) informatii referitoare la sector, in conformitate cu
sectiunea B din anexd, cel pugin la nivelul 2 pentru
plangeri;

(c) tipul de informatii referitoare la plangere, in conformitate
cu sectiunea C din anexd, cel putin la nivelul 1 pentru
plangeri.

4. Organismele de tratare a plangerilor sunt incurajate si

colecteze si sd inregistreze urmdtoarele date suplimentare:

(a) informatii referitoare la metoda de vanzare, subcate-
goriile 61.1-61.15 in conformitate cu subsectiunea I
din sectiunea A din anexa referitoare la plangeri;

(b) urmadtoarele informatii generale in conformitate cu
campurile de date prevdzute in subsectiunea II din
sectiunea A din anexa referitoare la plangeri:

(i) metoda de publicitate;

(i) modalitatea de plat;

(ili) denumirea comerciantului;

(iv) valoarea tranzactiei;

(v) valoarea pierderii suferite de consumator;

(c) tipul de informatii referitoare la plangere, in conformitate
cu sectiunea C din anexd, la nivelul 2 pentru plangeri;

(d) informatii referitoare la cererile de informatii.

. Organismele de tratare a plangerilor pot colecta informatii

suplimentare, care sunt dezagregate dincolo de nivelurile
descrise la punctele 3 si 4, cu conditia ca acestea sd fie in
concordantd cu cdmpurile de date descrise la punctele sus-
mentionate.

. Organismele de tratare a plangerilor trebuie si raporteze

anual Comisiei toate datele la care se face referire la
punctul 3. Datele trebuie raportate in cel mai scurt timp
de la incheierea fiecirui an calendaristic.

. Organismele de tratare a plangerilor sunt incurajate sd

raporteze anual Comisiei toate datele la care se face
referire la punctul 4, cu exceptia datelor privind ,denumirea
comerciantului” mentionate la punctul 4 litera (b) punctul
(ili). Datele trebuie raportate in cel mai scurt timp de la
incheierea fiecirui an calendaristic.

8. Organismele de tratare a plangerilor trebuie si raporteze

datele in temeiul punctelor 6 si 7 astfel incat sd permitd
identificarea separatd a datelor furnizate pentru fiecare
plangere individuald, in vederea agregdrii datelor primite
din partea mai multor organisme de tratare a plangerilor,
si a publicdrii acestora de citre Comisie astfel incat si fie
posibild compararea tuturor cdmpurilor de date care fac
obiectul prezentei recomandari.
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9.

In cazul prelucririi de date cu caracter personal, aceasta ar trebui realizatd in conformitate cu legislatia
nationald care transpune Directiva 95/46/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 24 octombrie
1995 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si
libera circulatie a acestor date (}) sau cu Regulamentul (CE) nr. 45/2001 al Parlamentului European si a
Consiliului din 18 decembrie 2000 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea
datelor cu caracter personal de citre institutiile si organismele comunitare si libera circulatie a acestor
date (¥, dacd este cazul. Se aplicd principiul minimizarii datelor, si anume procesarea exclusivd a datelor
strict necesare raportdrii plangerilor si cererilor de informatii din partea consumatorilor (punctul 1 din
prezentul document). Dacd este posibil, datele cu caracter personal incluse in plangeri si in cererile de
informatii din partea consumatorilor ar trebui fcute anonime.

Adoptatd la Bruxelles, 12 mai 2010.

()
)

Pentru Comisie
John DALLI
Membru al Comisiei

L 281, 23.11.1995, p. 31.

JO
JO L 8, 12.1.2001, p. 1.



L 136/4 Jurnalul Oficial al Uniunii Europene 2.6.2010

ANEXA
SECTIUNEA A
INFORMATII GENERALE
Subsectiunea I - Date si domenii recomandate

1. Tara consumatorului

Tara in care isi are resedinta consumatorul:

11 Belgia 22 Cipru 33 Slovenia

12 Bulgaria 23 Letonia 34 Slovacia

13 Republica Cehi 24 Lituania 35 Finlanda

14 Danemarca 25 Luxemburg 36 Suedia

15 Germania 26 Ungaria 37 Regatul Unit
16 Estonia 27 Malta 38 Islanda

17 Irlanda 28 Tirile de Jos 39 Liechtenstein
18 Grecia 29 Austria 40 Norvegia

19 Spania 30 Polonia 41 Elvetia

20 Franta 31 Portugalia 42 Alta

21 Italia 32 Romania 43 Necunoscutd

2. Tara comerciantului ()

Tara unde isi are sediul comerciantul:

11 Belgia 23 Letonia 34 Slovacia

12 Bulgaria 24 Lituania 35 Finlanda

13 Republica Cehd 25 Luxemburg 36 Suedia

14 Danemarca 26 Ungaria 37 Regatul Unit
15 Germania 27 Malta 38 Islanda

16 Estonia 28 Tirile de Jos 39 Liechtenstein
17 Irlanda 29 Austria 40 Norvegia
18 Grecia 30 Polonia 41 Elvetia

19 Spania 31 Portugalia 42 Alta

20 Franta 32 Romania 43 Necunoscutd
21 Italia 33 Slovenia 44 Nu este cazul
22 Cipru

3. Numele organismului de tratare a plingerilor

31 Text liber

4. Motivul contactdrii de citre consumator

41 Plangere 42 Cerere de informati

. Data contactirii de cdtre consumator

>

Data la care plangerea sau cererea de informatii a fost inregistratd prima dati de organismul de tratare a plangerilor:
51 AAAA-LL-ZZ

() In cazul transportului aerian, in temeiul Regulamentului (CE) nr. 261/2004 al Parlamentului European si al Consiliului din 11 februarie
2004 de stabilire a unor norme comune in materie de asistentd a pasagerilor in eventualitatea refuzului la imbarcare si anuldrii sau
intarzierii prelungite a zborurilor (JO L 46, 17.2.2004, p. 1), tara relevantd este statul membru competent in materie de incidente care
tin de totalitatea zborurilor de pe aeroporturile situate pe teritoriul sdu si de zborurile operatorilor aerieni din Uniune din tarile terte
citre astfel de aeroporturi.
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6. Metoda de vanzare

Aceasta este metoda de vanzare utilizatd in vederea efectudrii tranzactiei:

61 Directd. Locul in care a avut loc tranzactia, inclusiv magazine:

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

61.1

61.2

61.3

61.4

61.5

61.6

61.7

61.8

61.9

61.10

61.11

61.12

61.13

61.14

61.15

Vanzarea la distantd (de exemplu, prin telefon sau prin postd), cu exceptia comertului electronic, a comertului

Supermarket, hipermarket

Magazin de solduri

Magazin universal

Lant de magazine de vanzare cu amdnuntul
Magazin de vinzare cu aminuntul

Magazin mic

Magazin de legume si fructe, magazin de noapte
Piatd in aer liber, magazin agro-alimentar

Statie de benzindrie

Birouri (include bénci si alte institutii financiare)
Agentie de turism, tur-operatori

Spital, clinicd, cabinet medical

Scoald

Locuri pentru activitdti sportive si activitdti in timpul liber

Alt tip de amplasament

mobil si a licitatiilor pe internet

Comertul electronic, cu exceptia comertului mobil si a licitatiilor pe internet

Comertul mobil

Piatd, targ comercial

Licitatii

Licitatii pe internet

Vanzarea departe de sediul comercial (in afara spatiilor comerciale)

Alte metode de vanzare

Necunoscuta

Nu este cazul

Subsectiunea II — Date si cimpuri suplimentare

7. Metodi de publicitate

Metoda utilizatd pentru a asigura publicitatea produsului sau serviciului pentru consumator:

71 Directd

72 Prin telefon

73 Prin mesaje text

74 Audiovizuald (TV etc.)

75 Pe suport de hartie (ziar, brosurd, fluturas etc.)
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76

77

78

79

80

81

82

Prin internet (site internet)
Prin e-mail

Prin radio

In spatii deschise (publicitate fix3, de exemplu, panouri sau publicitate mobil, pe autovehicule)

Alta

Necunoscutd

Nu este cazul

8. Modalititi de plati

Metoda prin care s-a efectuat plata in scopul desfdsurdrii tranzactiei:

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

in numerar
Carte de debit

Carte de credit

Cec pe suport hartie, cupoane si cecuri de cilitorie pe suport hartie

Transfer de credit
Debit direct

Bani electronici
Varsdmant

Carduri preplitite

Plati prin telefonia mobild (de exemplu, prin SMS)

Altele

Necunoscute

Nu este cazul

9. Denumirea comerciantului

Denumirea comerciantului asociat plangerii consumatorului:

91

Text liber

10. Valuta

101
102
103
104
105
106

EUR
BGN
CZK
DKK
EEK

HUF

11. Valoarea tranzactiei

92 Necunoscut

107
108
109
110
111
112

LVL
LTL
PLN
RON
SEK
GBP

113
114
115
116
117
118

Dupi caz, aceasta este suma platitd de consumator pentru produs sau serviciu:

111

112

113

Sumd (Aceasta trebuie sd fie inregistratd in moneda declaratdi de consumator, in numere intregi cu doud
zecimale, de exemplu, 10,50)

Necunoscutd

Nu este cazul

ISK
CHF
NOK
usD
Altele

Nu este cazul
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12. Valoarea pierderii suferite de consumator

Dupi caz, pierderea indicativd in bani declarati de consumator:

121 Sumd (Aceasta trebuie si fie inregistratd in moneda declaratd de consumator, in numere intregi cu doud
zecimale, de exemplu, 10,50)

122 Necunoscutd
123 Nu este cazul

SECTIUNEA B
INFORMATII REFERITOARE LA SECTOR ()

Nivelul 1 cuprinde, de exemplu, 1 ,Bunuri de consum”, 2 ,Servicii pentru publicul larg”.
Nivelul 2 cuprinde, de exemplu, 1.1 ,Alimente — Fructe si legume”, 1.2 ,Alimente — Carne”.
Nivelul 3 descrie in detaliu datele incluse la nivelul 2, de exemplu, ,fructe proaspete, refrigerate sau congelate”.
1. Bunuri de consum
Descriere/Definitie explicativa

1.1.  Alimente — Fructe si legume

Fructe

— fructe proaspete, refrigerate sau congelate;

— fructe uscate, coji de fructe, simburi de fructe, nuci si seminte comestibile;
— fructe conservate si produse pe bazd de fructe.

Sunt excluse: gemurile, marmeladele, compoturile, jeleurile, piureurile si pastele de fructe (1.5); bucitile din plante
conservate in zahdr (1.5); sucurile si siropurile de fructe (1.6).

Legume

— legume proaspete, refrigerate, congelate sau uscate cultivate pentru frunzele sau tulpinile lor (sparanghel,
conopidi italiani broccoli, conopidd, andive, fenicul, spanac etc), pentru fructele lor (vinete, castraveti,
dovlecei de tip zucchini, ardei gras, dovleac, rosii etc.), si pentru ridicinile lor (sfecld, morcovi, ceapd, pastarnac,
ridichi, napi etc.);

— cartofi proaspeti sau refrigerati si alte legume cu tuberculi (manioc, arorut, casava, cartofi dulci etc.);

— legume conservate sau prelucrate si produse pe bazd de legume;

— produse din legume cu tuberculi (fdind, pudrd, fulgi, piureuri, cartofi prdjiti si chips-uri), inclusiv preparate
refrigerate precum cartofii tdiati pentru prajit.

Sunt incluse: mislinele, usturoiul, leguminoasele, porumbul dulce, branca si alte alge marine comestibile, ciuperci
comestibile.

Sunt excluse: amidonul din cartofi, tapioca, sago si alte tipuri de amidon (1.5), supele, sosurile, ciorbele si concen-
tratele care contin legume (1.5), plantele aromatice culinare (patrunjel, rozmarin, cimbru etc.) si mirodeniile (piper,

ienibahar, ghimbir etc.) (1.5), sucurile din legume si fructe (1.6).

1.2. Alimente — Carne

Sunt incluse:
— carne proaspdtd, refrigeratd sau congelatd de:
— bovine, porcine, ovine §i caprine;
— pasdri de curte (pui, rate, gaste, curcani, bibilici);

— iepuri de camp, iepuri de casd si vanat (antilope, cdprioare, mistreti, fazani, potarnichi, porumbei, prepelite
etc.);

— cai, catdri, magari, cimile si animale similare;

(?) Categoriile incluse in aceastd sectiune se bazeazd pe clasificarea consumului individual in functie de destinatie (COICOP), o clasificare de

referintd publicatd de Diviziunea statistici a ONU si utilizatd de numeroase institutii, inclusiv Comisia Europeand, CEDO si Natiunile
Unite, pentru clasificarea consumului individual dupd destinatie.
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1.3.

1.4.

1.5.

— organe comestibile proaspete, refrigerate sau congelate;
— carne si organe comestibile uscate, sdrate sau afumate (carnati, salam, suncd, jambon);

— alte tipuri de carne si preparate din carne conservate sau procesate (carne conservatd, extracte din carne, sucuri
de carne, plicintd cu carne etc.).

Sunt incluse: carnea si organele comestibile de mamifere marine (foci) si animale exotice (canguri, struti, aligatori
etc.), animale si padsiri de curte achizitionate vii pentru a fi consumate ca hrand.

Sunt excluse: untura si alte grisimi animale comestibile (1.5), supele, ciorbele si concentratele care contin carne
(1.5).

Alimente — Pdine si cereale

Sunt incluse:

— orez sub toate formele;

— porumb, grau, orz, oviz, secard si alte cereale sub formd de graunte, fiind sau gris;

— paine si alte produse de panificatie (pesmeti, biscuiti tari, paine prdjitd, biscuiti, turtd dulce, napolitane, diverse
feluri de fursecuri din aluat, briose, croissant, prdjituri, tarte, diverse feluri de plicinte, pizza etc.);

— amestecuri si aluaturi pentru prepararea produselor de panificatie;
— paste fdinoase si pizza de toate tipurile;

— preparate din cereale (fulgi de porumb, fulgi de oviz etc.) si alte produse cerealiere (mal, fiind de malf, extract
de malf, amidon din cartofi, tapioca, sago si alte tipuri de amidon);

— alte tipuri de paine si cereale.
Sunt incluse: produse fdinoase preparate pe bazd de carne, peste, fructe de mare, brinzd, legume sau fructe.
Sunt excluse: plicintele cu carne si plicintele cu peste (1.5), cerealele dulci (1.5).

Alimente — Alimente i substante nutritive sandtoase

Sunt incluse:

— produse alimentare a cdror etichetare, prezentare sau publicitate sustine, specifici, sugereaza sau insinueazd ci:
(a) acestea au anumite proprietdti nutritionale benefice; (b) existd o relagie intre acestea sau unul dintre
constituentii lor si sindtate; si (c) consumul acestora diminueazd considerabil factorii de risc in dezvoltarea
bolilor umane.

Alimente — Altele

Sunt incluse:

— peste si crustacee;

— produse lactate (lapte, branzd si altele);

— oud/produse pe bazd de oud;

— uleiuri, unturd i alte grasimi animale si vegetale comestibile (unt, margarind, ulei de masline, ulei comestibil);
— alimente destinate sugarilor;

— derburi §i condimente;

— nucifproduse derivate;

— supe, sosuri, ciorbe si concentrate care contin carne si legume;
— produse preparate;

— aditivi;

— zahdr, gem, miere, ciocolatd si produse de cofetirie;

— produse dietetice;

— suplimente alimentare;

— alte produse alimentare neclasificate.
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1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

Bduturi nealcoolice

Bauturile nealcoolice clasificate aici sunt cele achizitionate de la magazine, supermarketuri si amplasamente similare,
cu exceptia celor cuprinse in rubrica ,Servicii de agrement”, de exemplu, hoteluri si alte unititi de cazare pentru
vacantd (6.1), restaurante si baruri (6.5).

Sunt incluse:

— cafea, ceai si cacao;

— ape minerale;

— bauturi ricoritoare;

— sucuri de fructe si legume;

— siropuri, concentrate.

Sunt excluse: bauturile nealcoolice vandute in locuri precum cele cuprinse in rubrica ,Servicii de agrement”, de
exemplu, hoteluri si alte unitdti de cazare pentru vacantd (6.1), restaurante si baruri (6.5).

Bduturi alcoolice

Biuturile alcoolice clasificate aici includ bauturile slab alcoolizate sau nealcoolice care, in mod normal, contin
alcool, precum berea fird alcool.

Sunt incluse:

— bauturi spirtoase si lichioruri;
— vin;

— bere.

Sunt excluse: bauturile alcoolice vandute in locuri precum cele cuprinse in rubrica ,Servicii de agrement”, de
exemplu, hoteluri si alte unitdti de cazare pentru vacantd (6.1), restaurante si baruri (6.5).

Tutun

Sunt incluse:

— tigdri, tutun pentru tigdri (vrac) si hartie pentru tigari;

— trabucuri, tutun de pipd, tutun de mestecat sau de prizat;

— brichete, gaz pentru brichete, tabachere, clesti de taiat trabucul etc.

Atticole de imbrdcaminte (inclusiv articole confectionate la comandd) si incalfaminte

— materiale pentru confectii si articole de imbricidminte barbatesti, de damd, pentru adolescenti, copii (de la 3 la
13 ani) si sugari (de la 0 la 2 ani), fie de gata, fie confectionate la comandi, din orice fel de material (inclusiv
piele, bland, materiale sintetice si cauciuc), de zi, de sport sau pentru locul de muncg;

— toate articolele de inciltdminte pentru birbati, femei, adolescenti, copii (de la 3 la 13 ani) si sugari (de la 0 la 2
ani), inclusiv incaltdminte sport pentru utilizare zilnicd sau pentru petrecerea timpului liber (pantofi de jogging,
cros, tenis, baschet, canotaj etc.);

— accesorii pentru articole de incalgdminte;

— atd de cusut, 14nd de tricotat §i accesorii pentru realizarea confectiilor, cum ar fi catarame, nasturi, capse,
fermoare, panglici, dantele, garnituri etc.;

— genti, portofele, posete etc.

Sunt excluse:

— tesdturi pentru tapiterie (1.11);

— echipament sportiv de protectie, precum echipamentul de protectie a capului, veste de salvare, manusi de box,
perne de capitonaj pentru corp, centuri, aparate de sustinere etc.; incdltdminte de uz exclusiv sportiv (bocanci de
schi, ghete de fotbal, pantofi de golf si alte tipuri de incdltdminte de acest gen dotate cu patine, role, crampoane,
cuie etc.); protectoare pentru tibie, perne protectoare pentru jocul de crichet si alte echipamente similare de
protectie pentru activitdti sportive (1.16);

— articole de voiaj: valize, cufere, saci de voiaj (1.16);

— articole de ciordpdrie medicald, cum ar fi ciorapii elastici; incdlfminte ortopedicd (8.3).
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1.10.

Bunuri pentru intrefinerea si imbundtdtirea locuintelor

Sunt incluse:

— materiale de bricolaj;

— vopsea si tapete;

— garduri i magazii;

— echipamente electrice (de exemplu, bormasind, ferdstriu cu lant);
— echipamente neelectrice;

— echipamente/unelte de gradindrit (neelectrice);

— masini de tuns iarba.

Sunt excluse: aparatele de uz casnic (1.12 sau 1.13).

. Mobila

Mobild si accesorii pentru interior i exterior. Covoare si alte materiale de acoperire a pardoselii, materiale textile
pentru gospoddrie, sticlirie, veseld si aparate de uz casnic.

Sunt incluse:

— paturi, canapele, divane, mese, scaune, dulapuri, scrinuri si biblioteci;

— echipamente de iluminat, cum ar fi lustre, limpi standard, globuri si limpi de noptierd;
— tablouri, sculpturi si alte obiecte de artd;

— paravane, paravane pliante si alte tipuri de mobilier si accesorii;

— jaluzele;

— mobilier de gradini;

— oglinzi, suporturi pentru lumandri si sfesnice;

— tesdturi pentru mobilier, materiale pentru perdele, perdele, perdele duble, tende, draperii de usd si storuri din
material textil;

— lenjerii si fete de masd;
— alte materiale textile pentru gospodarie;
— covoare, mochete, linoleum si alte materiale similare pentru acoperirea pardoselii;

— articole de sticld, de cristal, de ceramicd i de portelan de tipul celor folosite pentru masd, bucitdrie, baie,
toaletd, birou si pentru decoratii interioare;

— tacamuri, veseld intinsd si argintdrie;

— ustensile neelectrice de bucitirie din toate materialele, cum ar fi cratite, oale, oale sub presiune, tigdi, cantare de
bucitirie si alte dispozitive mecanice de acest fel;

— articole neelectrice de uz casnic din toate materialele, cum ar fi cutii pentru paine, cafea, condimente etc., cosuri
de gunoi, cosuri de hartie, cosuri de lenjerie, mese de cilcat, cutii de scrisori, biberoane, termosuri i ricitoare.

Sunt excluse:
— aparatele electrice de uz casnic (1.12) sau (1.13);
— orologii si pendule (1.26), termometrele si barometrele de perete (1.26);

— mobilierul pentru copii, cum ar fi leaginele, scaunele inalte, cosurile landou si cirucioarele (1.27).
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1.14.

. Aparate de uz casnic mari (inclusiv aspiratoare si cuptoare cu microunde)

Aparatele de uz casnic mari, aparatele de uz casnic de folosintd indelungatd, electrice sau nu; sunt incluse livrarea,
instalarea si repararea aparatelor, daci este cazul.

Sunt incluse:

— masini de gatit, rotisoare, cuptoare §i cuptoare cu microunde;

— frigidere, congelatoare si combine frigorifice;

— masini de spilat rufe, uscitoare, uscitorii, masini de spilat vase, fiare de cilcat si prese de rufe;

— aparate de aer conditionat, umidificatoare, radiatoare, incdlzitoare de apd, aparate de incilzire portabile, venti-
latoare si hote;

— aspiratoare, masini de curdtat cu aburi, masini de samponat covoare si masini de frecat, ceruit si lustruit
pardoseli;

— alte aparate de uz casnic mari importante, cum ar fi seifuri, masini de cusut si tricotat aparate de dedurizare a
apei etc.

. Aparate de uz casnic mici (inclusiv filtre de cafea si aparate de preparare a alimentelor)

Aparatele de uz casnic mici, de folosintd medie; sunt incluse livrarea si repararea aparatelor, daci este cazul.
Sunt incluse:

— aparatele de preparare a hranei, mixere, friteuze;

— masini de cafea, rasnite de cafea, cafetiere;

— fiare de cilcat;

— prdjitoare de paine si gritare pentru carne, plite;

— storcatoare;

— aparate de inghetatd, aparate de serbet, aparate de iaurt;

— ventilatoare, paturi electrice etc.

Sunt excluse: aparatele de uz casnic mici, neelectrice si ustensilele de bucitirie (1.11), aparatele electrice destinate

Aparate electronice (non-TIC/pentru activitdti recreative)

Echipamente pentru receptia, inregistrarea si reproducerea sunetului i a imaginii (sisteme audio si video); echi-
pamente fotografice si cinematografice si instrumente optice; suporturi pentru inregistrare; sunt incluse livrarea,
instalarea si repararea aparatelor, dacd este cazul.

Sunt incluse:

— playere-recordere DVD;

— videorecordere (VCR);

— aparate TV;

— (D-playere, HI-FI, playere multimedia neportabile;

— (D, HI-F, playere multimedia portabile, playere MP3;

— aparate radio, aparate radio pentru masind (vandute separat de autovehicul), ceasuri cu radio, aparate de
emisie/receptie, emitdtoare si receptoare pentru radioamatorism;

— camere fotografice;

— camere video;

— echipamente fotografice;

— CD-uri (neinregistrate), DVD-uri (neinregistrate);
— casete audio si video (neinregistrate);

— calculatoare, inclusiv calculatoare de buzunar;

— filme, cartuse si discuri neexpuse pentru uz fotografic si cinematografic.
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Sunt excluse: programele pentru jocuri video (1.16); consolele/calculatoarele pentru jocuri video care se conecteazd
la televizor (1.16), benzile, casetele audio si video, dischetele si CD-ROM-urile inregistrate pentru magnetofoane,
casetofoane, videocasetofoane si calculatoare personale (1.16).

. Bunuri din domeniul tehnologiei informatiei §i a comunicatiilor (TIC)

Bunurile TIC sunt cele concepute in scopul indeplinirii functiei de procesare si de comunicare a informatiilor prin
mijloace electronice, inclusiv transmiterea si afisarea sau care utilizeazd procesarea electronic in vederea detectarii,
mdasurdrii sisau inregistririi fenomenelor fizice ori a controldrii unui proces fizic; sunt incluse livrarea, instalarea si
repararea aparatelor, dacd este cazul.

Sunt incluse:

— calculatoare personale, calculatoare construite individual §i accesoriile aferente;
— imprimante si scannere;

— console de jocuri;

— playere portabile de jocuri portabile;

— programe de jocuri pe calculator, modernizdri ale programelor pe calculator;
— laptopuri, notebook-uri si Tablet PC;

— PDA-uri i telefoane inteligente (smartphones);

— programe informatice (in formd fizicd sau descarcatd);

— aparate de telefonie fixd si mobild, aparate telefax, roboti telefonici;

— modemuri si decodoare;

— sisteme de pozitionare globald (GPS).

Sunt excluse: echipamentele pentru receptia, inregistrarea si reproducerea sunetului §i imaginii (1.14); programele
pentru jocuri video (1.16).

. Bunuri pentru activitdfi de agrement (echipament sportiv, instrumente muzicale etc.)

Jocuri, jucdrii §i alte bunuri utilizate pentru sport, hobby-uri, in camping si in activitdtile recreative in aer liber,
precum si repararea acestor articole. Sunt incluse, de asemenea, bunuri de folosintd indelungatd pentru activititi
recreative si suporturi de inregistrare (CD, DVD).

— benzi, casete audio si video, dischete si CD-ROM-uri inregistrate pentru magnetofoane, casetofoane, videoca-
setofoane si calculatoare personale;

— jocuri de carti, jocuri de sah si jocuri similare;

— jucdrii de orice tip, inclusiv papusi, jucdrii de plus, masini si trenuri de jucirie, biciclete si triciclete de jucdrie,
seturi de constructii, puzzle, plastilin, jocuri electronice, misti, costumatii, farse si capcane, surprize, artificii i
rachete, ghirlande si decoratiuni pentru pomul de Criciun;

— materiale filatelice (timbre postale uzate sau anulate, clasoare etc.), alte articole de colectie (monede, medalii,
minerale, specimene zoologice si botanice etc.) si alte instrumente si articole necesare pentru hobby-uri;

— echipamente de gimnasticd, educatie fizicd si sport, cum ar fi mingi, fileuri, rachete, bate, schiuri, crose de golf,
sabii, prdjini, greutdti, discuri, extensoare si alte echipamente pentru culturism;

— parasute si alte echipamente pentru salturile de la inaltime;
— binocluri, microscoape, telescoape si busole;
— arme de foc si munitie pentru vanitoare, tir sportiv si protectie personald;

— undite si alte echipamente pentru pescuit;
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— echipamente pentru jocuri pe plaji si in aer liber, cum ar fi popice, crochet, frisbee, volei, inclusiv barci, plute si
bazine gonflabile;

— echipamente §i mobilier de camping, cum ar fi corturi si accesorii, saci de dormit, rucsacuri, saltele pneumatice
si pompe pentru umflare, aragazuri si gritare de voiaj;

— articole esentiale pentru jocuri §i sporturi, cum ar fi canoe, caiace, planse de surfing, echipamente pentru
scufunddri si carturi pentru golf, planoare, deltaplane si baloane cu aer cald;

— instrumente muzicale de toate dimensiunile, inclusiv instrumente muzicale electronice, cum ar fi piane, orgi,
viori, chitare, tobe, trompete, clarinete, flaute, fluiere, muzicute etc.;

— mese de biliard, mese de tenis de masd, aparate pentru jocul flipper, aparate pentru jocurile de noroc etc.;

— programe pentru jocuri video, console/calculatoare pentru jocuri video care se conecteazd la televizor, casete si
CD-ROM-uri cu jocuri video;

— incidltdminte de uz exclusiv sportiv (bocanci de schi, ghete de fotbal, pantofi de golf si alte tipuri de inciltdminte
de acest gen dotate cu patine, role, crampoane, cuie etc.); caschete de protectie pentru practicarea sporturilor;
alte echipamente de protectie pentru sport, cum ar fi veste de salvare, manusi de box, perne de capitonaj pentru
corp, protectoare pentru tibie, perne protectoare pentru jocul de crichet si alte articole similare de protectie
pentru activitati sportive;

— articole de voiaj: valize, cufere, saci de voiaj.

Sunt excluse:

— mobilierul de gridind (1.11);

— vehiculele trase de cai sau ponei si echipamentele aferente achizitionate pentru transportul personal (1.19);
— cdstile pentru motociclisti si biciclisti (1.20);

— caii i poneii (1.23).

. Autovehicule noi

Aceastd categorie include vehiculele noi special proiectate si construite pentru transportul pasagerilor, cu cel mult
opt locuri pe scaune in afara scaunului soferului. Sunt incluse autoturismele noi, autoturismele de familie si
autoturismele break.

Sunt excluse: piesele de schimb si accesoriile (1.20); lubrifiantii (1.21); intretinerea, reparatia sau reglarea (2.9).

. Autovehicule de ocazie

Aceastd categorie cuprinde vehiculele de ocazie cu roti, utilizate pentru transportul pasagerilor, si include autotu-
rismele de ocazie, microbuzele, autoturismele de familie si autoturismele break.

Sunt excluse: piesele de schimb si accesoriile (1.20); lubrifiantii (1.21); intretinerea, reparatia sau reglarea (2.9).

. Alte vehicule pentru transport personal

Sunt incluse:

— motociclete, biciclete, motorete, scutere, ATV-uri si vehicule cu tractiune animald noi si de ocazie;
— ambarcatiuni, barci cu motor suspendat, schi jeturi, barci cu panze, greement si suprastructuri;
— vehicule trase de cai sau ponei si echipamentele aferente (harnasamente, fraie, cdpestre, sei etc.);
— vehicule de camping, rulote, remorci;

— vehicule de camping, rulote etc.;

— motoscutere de zipadd;

— remorci.

Sunt excluse: inchirierea garajelor sau a spatiilor de parcare a ciror ocupare nu este legatd de o locuinti (5.6); taxele
rutiere (poduri, tuneluri, bacuri, autostrdzi) si parcometre (5.6); inchirierea unui autoturism cu sau fird sofer (5.7),
lectii de conducere (9.2).
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1.20. Piese de schimb si accesorii pentru autovehicule si alte mijloace personale de transport

Sunt incluse:

— pneuri (noi, de ocazie sau resapate), camere, bujii, baterii, amortizoare, filtre, pompe i alte piese de schimb sau
accesorii pentru echipamentele personale de transport;

— produse specifice curdtdrii §i intretinerii vehiculelor, cum ar fi vopsele, produse de curitare a cromului, mastic i
produse de lustruire a caroseriei;

— huse pentru autoturisme, motociclete etc.;

— cdsti pentru motociclisti si biciclisti.

Sunt excluse: aparatele radio pentru masind vandute separat de autovehicul (1.14); scaunele de automobil pentru
copii (1.27); produsele nespecifice pentru curdtire si intretinere, cum ar fi apa distilatd, buretii de menaj, pielea de

cdprioard, detergentii etc. (1.28); montarea pieselor de schimb si a accesoriilor, spalarea si lustruirea caroseriei (2.9).

1.21. Combustibili si lubrifianti pentru autovehicule si alte mijloace personale de transport

Sunt incluse:
— ulei, lubrifianti, lichide de frand si de transmisie, lichide de racire si aditivi;
— combustibili, cum ar fi benzina, motorina, gazul petrolier lichefiat (GPL), biocombustibilii si alcoolul.

1.22. Carti, reviste, ziare, articole de papetdrie (cu exceptia livrarilor postale)

Sunt incluse:

— carti, inclusiv atlase, dictionare, enciclopedii, manuale, ghiduri i partituri muzicale;

— ziare, reviste si alte periodice;

— cataloage si materiale de reclamd;

— afise, cirti postale simple sau ilustrate, calendare;

— carti de felicitare si de vizitd, cirti de anunturi si mesaje;

— harti si globuri geografice;

— hartie de scris, plicuri, registre contabile, blocnotesuri, agende etc.;

— tocuri, creioane, stilouri, pixuri, tocuri cu penitd pentru desen, cerneluri, gume, ascutitori etc.;
— sabloane, hartie indigo, benzi pentru masini de scris, tusiere, paste corectoare etc.;

— perforatoare, cutite de tdiat hartie, foarfece pentru hartie, lipici si bandi adezivd de birou, capsatoare si agrafe,
cleme de hartie, capse etc.;

— materiale pentru desen si picturd, cum ar fi panze, hartie, carton, culori, creioane, pasteluri si pensule;
— materiale scolare, cum ar fi caiete, rigle de calcul, instrumente de geometrie, tablite, cretd si penare.
Sunt excluse: clasoarele (1.16); livrarile postale, cirtile postale pretimbrate si aerogramele (4.1).

1.23. Animale de companie si produse destinate acestora

Sunt incluse:

— animale de companie, hrand pentru animalele de companie, produse veterinare si de ingrijire a animalelor de
companie, zgirzi, lese, custi, colivii, acvarii etc,;

— cai si ponei.
Sunt excluse: serviciile pentru animalele de companie (2.13)

1.24. Aparate electrice pentru ingrijirea personald

Sunt incluse:

— aparate de ras si de tuns electrice, aparate §i cisti pentru uscat parul, droturi §i piepteni ondulatori, 1dmpi de
bronzat, periute de dinti electrice si alte aparate electrice pentru igiena dentard etc.
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1.25.

1.26.

Produse cosmetice si de toaletd pentru ingrijirea personald

Sunt incluse:

— articole de igiend personald: sipun de toaletd, sipun medicinal, ulei si lapte demachiant, sdpun de ras, spuma si
cremd de ras, pastd de dinti etc.;

— produse cosmetice, de exemplu: lacuri de unghii, produse de machiaj si demachiante, lotiuni capilare, produse
dupd ras, produse de plaji, parfumuri si ape de toaletd, deodorante, produse de baie etc.;

— aparate neelectrice de igiend personald, de exemplu: aparate de ras si tuns si lame pentru acestea, foarfeci,
piepteni, pimatufuri, perii de pdr, periute de dinti, perii de unghii, cantare de uz personal etc,;

— alte produse de ingrijire si igiend personald, de exemplu: batiste de hartie, vati de bumbac, betisoare pentru
urechi, bureti etc.

Bijuterii, argintdrie, orologii si pendule, ceasuri de mdnd si accesorii

Sunt incluse:

— pietre si metale pretioase si bijuterii executate din astfel de pietre i metale;

— argintdrie, aurdrie;

— imitatii de bijuterii, butoni i ace de cravati;

— pendule si orologii, ceasuri de mand, cronometre, ceasuri desteptitoare, ceasuri de cilitorie;
— ochelari de soare;

— umbrele de ploaie si de soare, evantaie, portchei;

— termometre §i barometre de perete.

Sunt excluse: suporturile efectelor personale, servietele, gentile de mand, portofelele, posetele etc. (1.9); ceasurile cu
radio (1.14).

. Atticole pentru ingrijirea copiilor si nou-ndscutilor

Sunt incluse:

— cdruturi, landouri §i cirucioare pentru copii;

— produse pentru ingrijirea nou-ndscutilor (de exemplu, bavete, scutece, biberoane);
— landouri de mang;

— leagine;

— scaune inalte;

— paturi si scaune pentru copii pentru automobil;

— rucsacuri i hamuri.

Sunt excluse: alimentele pentru nou-niscuti (1.5), articolele de imbriciminte pentru nou-niscuti (1.9).

. Produse pentru curdtenie si intrefinere, articole de curdtat si articole casnice de uz curent

Sunt incluse:

— produse de curdtare si intretinere, cum ar fi pulberi pentru spilat, lichide pentru spalat, detergenti, balsamuri,
ceard, substante pentru lustruit, vopsele, dezinfectanti, insecticide, fungicide si apd distilatd;

— articole pentru curdtenie, cum ar fi mituri, perii de frecat, firase si perii pentru praf, carpe de praf, servete
pentru vase, cirpe de sters pardoseala, bureti de uz casnic;

— produse din hartie, cum ar fi filtre, fete de masa si servete de masd, hartie de bucitdrie, saci pentru aspirator si
veseld din carton, inclusiv folie de aluminiu si plastic i saci de plastic pentru cosul de gunoi;

— alte articole casnice de uz curent, cum ar fi chibrituri, lumandri, fitiluri de lamp4, alcool metilic, bolduri, ace de
cusut, cuie, suruburi, suruburi si piulite, tinte, saibe, lipici si benzi adezive de uz casnic, sfoard si manusi de
cauciug;

— substante de lustruit, creme si alte articole pentru curdtirea pantofilor.

Sunt excluse: servetelele de hartie, sdpunurile, buretii si alte produse de igiend personald (1.25).
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2. Servicii pentru public

Descriere[Definitie explicativd
2.1.  Servicii imobiliare

Sunt incluse:

— serviciile prestate de agentii imobiliari, administratorii de proprietdti si agentii de inchirieri;
— evaluarea locuintelor, transfer de proprietate imobiliard si servicii asociate;

— vanzdri de locuinte noi si de locuinte existente;

— vanzdri de terenuri.

2.2. Construirea de locuinge noi

Este inclusa:
— construirea de locuinte noi.

2.3.  Servicii de intretinere si de imbundtdtire a locuintelor

Intretinerea, imbundtitirea si reparatia locuintelor.

Sunt incluse:

— lucriri de invelire;

— servicii prestate de decoratori, dulgheri, timplari, zugravi, tencuitori;
— servicii prestate de instalatori;

— incilzire centrali;

— servicii si instalatii electrice;

— lucrdri de zidirie;

— servicii prestate de geamgii;

— servicii de gridindrit, pomiculturd, turnare de macadam si pavare;
— bucdtdrii echipate, bdi echipate;

— izolatie;

— alarme antifurt;

— etangare;

— panouri solare, instalatie si mentenantd de turbine eoliene;

— sisteme de drenaj;

— curdtarea si repararea hornurilor;

— servicii de inlocuire usi §i geamuri;

— servicii de curdtare si intretinere piscine;

— alte servicii de intretinere §i imbundtdtire a locuintelor.

Sunt excluse: achizitionarea de bunuri pentru intretinerea si imbundtitirea locuintelor independent de furnizarea de
servicii (1.10); lucririle si serviciile din timpul constructiei locuintelor noi (2.2).

2.4. Eliminarea i depozitarea bunurilor din locuingd

Sunt incluse:
— mutarea bunurilor din locuintd dintr-o locatie in alta;
— depozitarea temporard a bunurilor din locuinta;

— servicii de transport §i transport maritim.
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2.5.  Servicii de curdtenie a locuingei

Sunt incluse:

— servicii de menaj;

— curdtarea geamurilor;

— curdtarea covoarelor;

— dezinfectarea, fumigatia si exterminarea insectelor, inclusiv a diunitorilor;
— colectarea si eliminarea gunoiului;

Sunt excluse: produsele de curdtare (1.28).

2.6.  Servicii de ingrijire personald

Sunt incluse:

— saloane de coafurd, frizerii, saloane de infrumusetare;
— servicii de ingrijire a pdrului, servicii de cosmeticd;
— saloane de bronzat;

— cluburi/centre de nutritie §i dietd;

— bdi turcesti, centre SPA, saune, solare etc.;

— servicii de ingrijire corporald;

— servicii de tatuare §i piercing.

Sunt excluse: centrele de fitness (6.6).

2.7.  Curdtarea, repararea si inchirierea articolelor de imbrdcdaminte si incaltaminte

Sunt incluse:

— curdtarea chimicd, spalarea, cilcarea si vopsirea articolelor de imbraciminte;
— stoparea, remaierea, repararea si modificarea articolelor de imbraciminte;
— servicii de reparatii imbraciminte (inclusiv articole executate la comanda);
— servicii de reparatii inciltdiminte, curdtitorie inciltiminte;

— inchiriere imbrdcdminte;

— inchiriere inciltdminte;

— repararea sau inchirierea articolelor de incdltdminte de uz exclusiv sportiv (clipari, ghete de fotbal, pantofi de
golf si alte tipuri de inciltdminte de acest gen dotate cu patine, role, crampoane, cuie etc.).

Sunt excluse: articole vestimentare noi si confectionarea de articole vestimentare noi (1.9).

2.8.  Servicii de asistentd, cercetare si servicii intermediare

Sunt incluse:

— servicii prestate de agentii de recrutare;

— servicii de consiliere profesionald (coaching);

— agentii de organizare de evenimente;

— agentii de ocupare a fortei de munci;

— servicii de consiliere, indrumare, arbitraj, asistentd pentru familii;

— alte servicii de asistentd si cdutare si servicii intermediare.
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2.9. [Intretinerea si reparatia autovehiculelor si a altor mijloace de transport
Servicii pentru intretinerea si repararea echipamentului personal de transport.
Sunt incluse:
— montarea pieselor si accesoriilor;
— spdlare si lustruire;
— echilibrarea rotilor, inspectia tehnicd, depanare, schimburi de ulej;
— servicii de gresare si spilare;
— asistentd rutierd.

Sunt excluse articolele utilizate ca parte a serviciului: piesele de schimb si accesoriile (1.20); carburantii si lubrifiantii
(1.21).

2.10. Servicii juridice si de contabilitate
Sunt incluse:
— servicii notariale;
— servicii de avocaturd;
— consiliere juridicd si alte servicii juridice private;
— servicii de contabilitate;
— consiliere fiscald;
— servicii de audit.
2.11. Servicii de pompe funebre

Toate serviciile asociate ceremoniei care marcheazd moartea unei persoane. Este inclus transportul persoanei
decedate la locul de iInmormantare sau de comemorare.

2.12. Servicii de ingrijire a copilului
Centre de ingrijire de zi pentru copii subventionate si private si alte unitdti de ingrijire a copiilor; sunt incluse
serviciile de ingrijire a copilului la domiciliu, precum serviciile de asistentd, de sprijin acordat copiilor si de
supraveghere a copiilor.

2.13. Servicii pentru animale de companie
Servicii veterinare si alte servicii pentru animalele de companie, de exemplu, custi si addposturi.
Sunt excluse: animalele de companie si produsele destinate acestora (1.23).

3. Servicii financiare
Descriere[Definitie explicativd

3.1.  Servicii financiare — Cont de plati si servicii de platd

Se referd la serviciile de platd si la serviciile asociate unui cont de plati din care pot fi retrasi rapid bani cu conditia
sd poatd fi usor accesat.

Sunt incluse:
— descoperit de cont de plati;

— operatiuni bancare personale, operatiuni bancare prin internet, operatiuni bancare prin telefonul fix si prin
telefonul mobil, in contextul unui cont de plati;

— executarea operatiunilor de platd printr-un card de debit;
— servicii de platd, precum banii electronici.
3.2, Servicii financiare — Credite (cu exceptia creditelor ipotecare/pentru investifii imobiliare)
Se referd la servicii asociate creditelor; o sumd de bani pentru care existd o obligatie specifici de rambursare.
Sunt incluse:
— imprumuturi;

— executarea operatiunilor de platd printr-un card de credit in cazul in care fondurile sunt acoperite printr-o linie
de credit pentru un utilizator al serviciilor de platd, inclusiv credit cu reinnoire automatd;
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— credit de consum oferit de detailisti §i carduri emise de magazine.
Sunt excluse: descoperitul de cont de pliti (3.1), creditele ipotecare/pentru investitii imobiliare (3.3).
3.3.  Servicii financiare — Credite ipotecare/pentru investitii imobiliare

Se referd la serviciile asociate transferului de citre un consumator al unei dobanzi in bunuri imobiliare sau terenuri,
in schimbul unui credit.

3.4.  Servicii financiare — Economii

Servicii asociate unui cont de economii. Acesta este un cont care produce dobandi si care nu poate fi utilizat in
mod direct.

Sunt excluse: programele de economii legate de investitii, pensii si garantii (3.6).

3.5.  Servicii financiare — Altele

Alte servicii financiare, precum transferul de bani si schimbul de valutd intre consumatori.
3.6.  Investifii, pensii si garantii

Servicii asociate investitiilor in obligatiuni, garantii si alte active financiare, inclusiv instrumente financiare sau
produse de investitii, precum fonduri oferite prin banci, firme de investitii si alti furnizori de servicii financiare.

Sunt incluse:
— fonduri personale de pensii;

— pachete de produse de investitii (incluzdnd contracte de asigurare al ciror obiectiv principal constd intr-o
investitie precum contracte de asigurdri pe viatd bazate pe unititi de cont sau pe indici, insd excluzand
produsele cuprinse in sectiunea 3.11);

— servicii de portofoliu si de gestiune a activelor;
— custodie sau pistrare;

— executarea ordinelor in numele clientilor (,servicii de brokeraj”) in legiturd cu activele financiare si produsele
financiare derivate;

— operatiuni bancare prin internet, operatiuni bancare prin telefonul fix si prin telefonul mobil asociate investi-
tiilor, pensiilor si garantiilor;

— servicii de consultantd, inclusiv consultantd de investitii si planificare financiari.

Sunt excluse: produsele de asigurare de viatd care intrd in sfera de aplicare a Directivei 2002/83/CE a Parlamentului
European si a Consiliului (%) (3.11).

3.7.  Asigurdri generale — Asigurdri de locuinte si proprietdti
Servicii de asigurare non-viatd pentru o locuintd. Comisioanele pentru asigurdrile cu risc multiplu, care acoperd mai
multe riscuri, trebuie clasificate pe baza costului riscului principal dacd nu este posibild defalcarea comisioanelor pe
diversele riscuri acoperite.
Sunt incluse: comisioanele platite de proprietarii-locatari si de chiriasi pentru tipurile de asigurare incheiate, de
obicei, de citre chiriasi impotriva incendiilor, exploziilor, furtunilor, altor fenomene naturale, altele decat furtunile,
furtul, inundatiile etc.

Sunt excluse: comisioanele plitite de citre proprietarii-locatari pentru tipurile de asigurare incheiate, de obicei, de
cdtre proprietari; asigurarea de transport (3.8).

3.8.  Asigurdri non-viatd — Asigurdri de transport
Sunt incluse:

— asigurare incheiatd pe baza unui contract privind utilizarea echipamentului personal de transport, precum
autovehicule terestre, ambarcatiuni, nave sau aeronave;

— orice daune sau prejudicii survenite la autovehicule terestre, ambarcatiuni, nave sau aeronave;

— orice daune sau prejudicii survenite la bunuri in tranzit care nu au fost mentionate mai sus.
3.9.  Asigurdri non-viatd — Asigurdri de caldtorie

Sunt incluse:

— asigurare legatd de caldtorii, cum ar fi: intarzierile si anuldrile de zboruri, pierderea de bagaje si costurile
medicale.

() JO L 345, 19.12.2002, p. 1.
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3.10.

3.11.

4.1.

4.2.

Asigurdri non-viatd — Asigurdri de sandtate, impotriva accidentelor si alte asigurdri

Sunt incluse:

— asigurarea permanentd de sinitate;

— asigurdri suplimentare (asigurdri impotriva vatimadrilor corporale si invaliditdtii in caz de accident sau boald);
— asigurare de credit, garantie, pierderi financiare diverse, cheltuieli de judecatd;

— orice altd asigurare care nu este enumeratd mai sus sau la sectiunile Asiguriri de locuinte si proprietiti (3.7),
Asigurdri de transport (3.8), Asigurdri de cdlitorie (3.9), si Asigurdri de viagd (3.11).

Asigurdri — Asigurdri de viatd

Aceastd categorie include o asigurare incheiatd pe baza unui contract pentru urmdtoarele articole:

— asigurare de viatd (care acoperd exclusiv asigurarea de supravietuire cu limitd de varstd sau exclusiv asigurarea in
caz de deces, asigurarea mixtd de supraviefuire cu limitd de varstd sau in caz de deces prematur, asigurarea de
viatd cu restituirea primelor — exceptie ficind cazurile in care obiectivul principal al produselor de asigurare de

viatd este acela de a actiona in calitate de investitie).

Sunt excluse: produsele de asigurare de viatd al ciror obiectiv principal il constituie o investitie, precum contracte
de asigurdri bazate pe unititi de cont sau pe indici (3.6).

Servicii postale si comunicatii electronice

Descriere/Definitie explicativd

Sunt incluse: servicii de comunicatii de date, video si voce, precum si servicii de radiodifuziune; sunt excluse din
acest sector bunurile de consum, precum televizoarele si telefoanele mobile.

Servicii postale si de curierat

Expedierea scrisorilor, cartilor postale si coletelor; include serviciile furnizate atat de companii postale, cat si de
companii private.

Sunt incluse:

— corespondentd;

— colete;

— curier expres;

— publicatii periodice;

— publicitate adresatd;

— emiterea §i vanzarea de timbre postale;

— servicii de telex;

— curierat.

Sunt excluse: serviciile financiare oferite de oficiile postale (3).

Servicii de telefonie fixd

Sunt incluse:
— servicii de telefonie vocali;
— instalarea de echipamente telefonice personale;

— apeluri telefonice efectuate de pe o linie privatd sau de pe o linie publicd (cabine telefonice publice, cabine
telefonice din incinta oficiilor postale etc.);

— servicii de radiotelefonie, radiotelegrafie si radiotelex;
— servicii de telefonie fixd oferite ca parte dintr-un pachet.
Sunt excluse: aparatele de telefonie fixd (1.15), dispozitivele telefax si de robot telefonic integrate in calculatoarele

personale (1.15), accesul fix la internet (4.4), apelurile telefonice efectuate de la unititi de agrement, cum ar fi
hoteluri si alte amplasamente de cazare pentru vacantd (6.1), restaurante si baruri (6.5).
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4.3, Servicii de telefonie mobild

Aceastd categorie include telefonia mobild si prin satelit.

Sunt incluse:

— servicii de telefonie vocali;

— abonamente;

— servicii de mesagerie vocald;

— servicii de roaming;

— transmiterea de date printr-un aparat de telefonie mobil;
— mesaje text (sms);

— serviciu de mesaje multimedia (mms);

— servicii de telefonie mobild oferite ca parte dintr-un pachet.

Sunt excluse: aparatele de telefonie mobild (1.15), soneriile (4.6), cartelele preplatite (4.6) si accesul la internet de pe
telefonul mobil (4.4).

4.4.  Servicii de internet

Sunt incluse:
— servicii de internet fix;

— servicii de internet mobil (internet fard fir accesibil prin utilizarea de laptopuri, notebook-uri, telefoane mobile
sau alte dispozitive similare);

— portaluri de socializare pe internet;

— alte servicii de internet, de exemplu, camerele virtuale de discutii;
— servicii de stiri;

— servicii de nume de domeniu;

— servicii de pay per view;

— servicii de cont de e-mail;

— servicii de internet oferite ca parte dintr-un pachet.

Sunt excluse: modemurile si decodoarele (1.15).

4.5.  Servicii de televiziune

Aceastd categorie include abonarea la televiziune digitald si terestrd si la serviciile asociate prin cablu, satelit sau
orice alt mod.

Sunt incluse:

— instalarea de modemuri;

— televiziune HD;

— video la cerere;

— protectie copii;

— continut de televiziune;

— publicitate/reclame;

— servicii de televiziune oferite ca parte dintr-un pachet.
Sunt excluse: modemurile si decodoarele (1.15).

4.6. Alte servicii de comunicatii

Sunt incluse:
— cartele telefonice preplatite;

— servicii VOIP;
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5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

— servicii de cabine telefonice publice;

— servicii premium;

— descirciri pe telefon (de exemplu, sonerii, jocuri);

— servicii de telefonie prin internet.

Servicii de transport

Descriere/Definitie explicativa

Sunt incluse: serviciile de transport public si privat si serviciile asociate.

Transportul cu tramvaiul, autobuzul si metroul

Transportul cilatorilor, al grupurilor de persoane si al bagajelor cu tramvaiul, autobuzul §i metroul.
Cdi ferate

Transport de persoane sau grupuri de persoane si bagaje cu trenul.

Este inclus: transportul vehiculelor particulare.

Linii aeriene

Transportul cilitorilor, al grupurilor de persoane si al bagajelor cu avionul si elicopterul.

Taxi

Transportul cdlitorilor, al grupurilor de persoane si al bagajelor cu taxiul si automobilele inchiriate cu sofer.
Transportul maritim, fluvial i alte tipuri de transport pe apd

Transportul cilitorilor, al grupurilor de persoane si al bagajelor, cu vaporul, barca, feribotul, ambarcatiunile pe
pernd de aer si ambarcatiunile cu aripi imerse. Sunt incluse croazierele si transportul vehiculelor particulare.

Servicii de infrastructurd de transport

Sunt incluse:

— servicii de parcare si parcometre;
— taxe rutiere;

— gdri, statii de autobuz;

— porturi;

— aeroporturi;

— teleschiuri;

— telecabine;

— funiculare.

Servicii de inchiriere

Sunt incluse:

— 1inchirieri automobile;

— inchirieri motociclete;

— inchirieri furgonete;

— 1inchirieri rulote;

— inchirieri biciclete;

— inchirieri ambarcatiuni;

— servicii de car-sharing (folosirea alternativd a unei masini de citre mai multe persoane);
— alte servicii de inchiriere asociate transportului.
Servicii de agrement
Descriere/Definitie explicativd

Sunt incluse: bunurile si serviciile asociate activititilor de agrement si serviciile culturale.
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Hoteluri si alte unitdti de cazare pentru vacantd

Cazare si alte servicii (de exemplu, catering) la:
— hoteluri, pensiuni, moteluri, hanuri §i unititi care oferd cazare si mic dejun;

— sate de vacantd si centre de vacantd, campinguri si locuri pentru rulote, cimine pentru tineret si cabane de
munte;

— cdmine pentru tineri;
— cazare pentru vacantd in apartamente, vile sau locatii similare.
Sunt incluse: hamalii, apelurile telefonice efectuate de la hotel si din alte unitdti de cazare pentru vacanta.

Pachet de servicii de caldtorie

Acoperd pachetele de servicii turistice prestabilite care combind cel putin doud dintre urmatoarele: (a) transport; (b)
cazare; (c) alte servicii turistice, care nu sunt subsidiare transportului sau cazdrii, §i care reprezintdi o parte
semnificativd din pachetul de servicii.

Servicii de tipul celor prestate de agentiile de turism

Servicii furnizate de agentiile de turism.

Folosintd pe duratd limitatd si servicii similare

Sunt incluse:

— servicii de folosintd de bunuri imobiliare pe duratd limitatd (comercianti care oferd dreptul de a petrece o
perioadd de timp, de exemplu, una sau mai multe sdptimani, intr-o casd de vacantd, intr-o perioadd determinatd
sau care urmeazd si fie determinatd pentru cel putin trei ani);

— revanzarea;

— schimbul;

— returnarea banilor pentru folosinta pe duratd limitat;

— contracte pe termen lung privind pachete turistice;

— servicii oferite de cluburile de vacantd (cu pret redus).

Restaurante si baruri

Servicii de catering (inclusiv mese, gustdri, bauturi alcoolice §i ricoritoare) oferite de restaurante, cafenele, braserii,
agentii de catering, bufete, baruri, ceainarii, cantine, cluburi de noapte/discoteci, restaurante care servesc mancare la
pachet, vanzdtori de alimente ambulanti etc., inclusiv produsele furnizate:

— in locuri care oferd servicii recreative, culturale, sportive sau de divertisment: teatre, cinematografe, stadioane,
piscine, complexe sportive, muzee, galerii de artd, cluburi de noapte, discoteci etc,;

— 1in transportul public (autocare, trenuri, vapoare, avioane etc.) atunci cind sunt furnizate de un comerciant
independent;

— in locuri private, precum cantinele de la locul de munci, cantinele din apropierea birourilor si cantinele din
scoli, universitdti si alte institutii de invitdmant.

Sunt incluse, de asemenea:
— vanzarea de preparate gitite de restaurante pentru consum in afara incintelor;

— vanzarea de preparate gitite de firme de catering, indiferent daci acestea sunt ridicate direct de consumator sau
sunt livrate acasd consumatorului.

Sunt incluse: bacsisurile, apelurile telefonice efectuate din restaurante si baruri.
Este exclus: tutunul (1.8).

Servicii asociate activitdtilor sportive si hobby-urilor

Sunt incluse:

— servicii furnizate de: stadioane sportive, hipodromuri, circuite automobilistice, velodromuri etc.; patinoare,
piscine, terenuri de golf, sdli de gimnasticd, centre de fitness, terenuri de tenis, terenuri de squash si piste de
popice; caruseluri, leagdne si alte facilititi de joacd pentru copii; aparate pentru jocuri tip flipper si alte jocuri
pentru adulti, cu exceptia celor de noroc; partii de schi;
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6.8.

7.1.

7.2.

7.3.

— inchirierea echipamentelor si accesoriilor pentru sport si activitdti recreative, cum ar fi avioane, barci, cai,
echipament de schi si camping;

— cursuri extragcolare individuale sau de grup de bridge, sah, gimnasticd aerobicd, dans, muzicd, patinaj, schi, inot
sau alte activitdti pentru timpul liber;

— servicii de ghid montan, ghid de turism etc.;
— servicii de navigatie pentru plimbari cu barca;

— inciltdminte de uz exclusiv sportiv (cldpari, ghete de fotbal, pantofi de golf si alte tipuri de incdlgdminte de acest
gen dotate cu patine, role, crampoane, cuie etc.).

Sunt excluse: serviciile de catering si alte servicii furnizate de restaurante si baruri independente (6.5).
Activitati culturale si de divertisment

Sunt incluse:

— cinematografe, teatre, opere, sili de concerte, teatre de revistd, circuri, spectacole de sunet $i luming;
— muzee, biblioteci, galerii de artd, expozitii;

— monumente istorice, parcuri nationale, grddini zoologice si botanice, acvarii, inchirierea de echipamente si
accesorii culturale, cum ar fi televizoare, videocasete etc.;

— terenuri pentru targuri si parcuri de distractie;

— evenimente sportive;

— servicii de vanziri de bilete;

— servicii prestate de muzicanti, clovni, actori in spectacole particulare.
Jocuri de noroc, loterii

Prin jocuri de noroc se intelege un pariu pe o sumd de bani sau pe un lucru de valoare materiald intr-o situatie cu
rezultat incert, avand drept scop principal castigul de sume de bani si/sau bunuri materiale suplimentare.

Sunt incluse:

— servicii de jocuri de noroc;

— loterii;

— cazinouri;

— jocuri de noroc pe mobil/pe internet.

Alte jocuri de noroc.

Alte servicii recreative

Energie si apa

Descriere/Termen si definitie explicativd

Sunt incluse: bunurile si serviciile legate de apd, electricitate, gaze sau alte surse de energie.
Apd

Sunt incluse:

— alimentarea cu apa;

— cheltuielile conexe, cum ar fi inchirierea contoarelor, citirea contoarelor, cheltuieli fixe etc.;
— canalizare.

Sunt excluse: apa potabild vandutd in sticle sau recipiente (1.6); apa caldd sau agentul termic achizitionat de la
centrale termice de cartier (7.4).

Electricitate

Sunt incluse:

— alimentarea cu energie electric;

— cheltuielile conexe, cum ar fi inchirierea contoarelor, citirea contoarelor, cheltuieli fixe etc.
Gaze

Aceastd categorie se referd la gazele furnizate printr-o retea reglementatd de gazoducte.
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7.4.

8.1.

8.2.

8.3.

Sunt incluse:
— gaz de uz casnic si gaz natural;

— cheltuieli conexe, cum ar fi inchirierea contoarelor, citirea contoarelor, containere de depozitare, cheltuieli fixe
etc.

Alte surse de energie
Sunt incluse:
— pdcurd si petrol lampant;

— combustibili solizi, inclusiv, printre altele cirbuni, mangal, cocs, brichete de cirbune, lemn de foc, rumegus,
pelete, turbd si combustibili similari, reziduuri;

— hidrocarburi lichefiate (butan, propan etc.);

— apd caldd si agent termic achizitionat de la centralele termice;

— incilzire si ricire centralizatd;

— incilzire geotermald;

— gaze naturale furnizate la nivel local printr-o retea nereglementat.

Sunt incluse: cheltuieli conexe, cum ar fi inchirierea contoarelor, citirea contoarelor, cheltuieli fixe, gheatd pentru
ricire si refrigerare.

Sunt excluse: combustibilii i lubrifiantii pentru autovehicule si alte mijloace personale de transport (1.21).
Sandtate

Descriere/Termen si definitie explicativd

Sunt incluse: bunurile si serviciile referitoare la asistenta medicald.

Medicamente prescrise

Sunt incluse:

— medicamentele eliberate pe bazd de retetd si utilizate de oameni in scopuri medicale, precum vindecarea,
atenuarea, tratarea sau prevenirea unei boli;

— medicamente alternative eliberate pe baza de reteta.

Sunt excluse: produsele veterinare (1.23); articolele de igiend personald, precum sipunurile medicinale (1.25).
Medicamente eliberate fird retetd

Sunt incluse:

— medicamentele eliberate fird o retetd si utilizate de oameni in scopuri medicale, precum vindecarea, atenuarea,
tratarea sau prevenirea unei boli;

— medicamente alternative eliberate pe baza de refeta.

Dispozitive medicale si alte mijloace fizice utilizate de pacienti

Aceste dispozitive si mijloace fizice sunt destinate sd compenseze sau si usureze o rand sau un handicap.
Sunt incluse:

— mijloace vizuale, ochelari de vedere si lentile de contact;

— inciltdminte ortopedici;

— articole de ciordpdrie medicald, cum ar fi ciorapii elastici;

— proteze;

— bastoane;

— aparate auditive;

— echipamente de mobilitate;

— trotinete cu motor, scaune cu rotile motorizate si alte vehicule pentru mobilitate utilizate in scopuri medicale;
— scari rulante;

— paturi ortopedice/ajustabile;

— alte dispozitive medicale utilizate de pacienti.
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8.4.

8.5.

9.1.

Servicii de sandtate

Aceastd grupd include serviciile prestate de medici de medicind generald si specialisti, serviciile centrelor medicale,
maternitdtilor, caselor de ingrijire i convalescentd care furnizeazd servicii destinate, in principal, pacientilor spita-
lizati, serviciile azilurilor pentru bitrani in care monitorizarea medicald constituie componenta esentiald si serviciile
centrelor de reabilitare care asigurd ingrijire medicald si terapie de reabilitare pentru pacientii spitalizati si al ciror
scop principal este tratarea pacientilor si nu furnizarea de ajutor pe termen lung.

Sunt incluse:

— serviciile de ingrijire in cadrul spitalelor, clinicilor private si al centrelor de reabilitare;

— consultatii acordate de medici de medicind generald si specialisti;

— serviciile de analize medicale furnizate de laboratoare si centrele de radiologie;

— serviciile in sistem de colaborare furnizate de infirmiere si moase;

— serviciile in sistem de colaborare furnizate de acupunctori, chiropracticieni, optometristi, psihiatri, psihologi,
fizioterapeuti, podologi, medici osteopati, logopezi etc.;

— terapie prin gimnasticd corectivd prescrisd medical;
— bii termale sau talasoterapie in sistem ambulatoriu;
— servicii de ambulantd;

— inchirierea echipamentelor terapeutice;

— serviciile specialistilor in ortodontie;

— dentisti;

— opticieni;

— chirurgie cosmeticd.

Sunt excluse: serviciile azilurilor de bitrani, ale institutiilor pentru persoane cu dizabilitdti si ale centrelor de
reabilitare care furnizeazd in principal ajutor pe termen lung (8.5).

Aziluri de batrani si ingrijirea la domiciliu
Aceste servicii includ ingrijire in asezdmintele spitalicesti, ajutor la domiciliu, ingrijire in asezdmintele de zi si

reabilitare functionald. Mai precis, aceastd categorie acoperd plitile efectuate de gospodarii pentru:

— aziluri de bitrani, cimine pentru persoane cu dizabilititi, centre de reabilitare care asigurd pacientilor mai
curand sprijin pe termen lung decit servicii de sdnitate i terapie de reabilitare, scoli pentru persoane cu
dizabilitti unde scopul principal este de a-i ajuta pe elevi sd isi depdseascd handicapul;

— ajutor pentru mentinerea persoanelor in varstd si cu dizabilitati acasi (servicii de curdtenie, programe de masd,
centre de zi de primire, servicii de ajutor diurn, servicii de primire pe timp de vacantd).

Educatie
Descriere/Definitie explicativd
Aceastd categorie cuprinde numai serviciile de invatimant. Aceasta nu include materialele didactice, cum ar fi cartile

si articolele de papetdrie sau serviciile auxiliare de invatdmant, cum ar fi serviciile de ingrijire medicald, serviciile de
transport, serviciile de catering si serviciile de cazare.

Include invagimantul prin intermediul radioului si al televiziunii.

Sunt excluse: serviciile de catering si alte servicii furnizate de restaurante si baruri independente (6.5), cursurile
extragcolare individuale sau de grup de bridge, sah, gimnasticd acrobicd, dans, muzicd, patinaj, schi, inot sau alte
activitdti de agrement (6.6).

Scoli

Sunt incluse: programele de invdtimant, in general pentru adulti, care nu necesitd nicio instruire speciald prealabild,
in special invdtdmantul profesional si dezvoltarea culturald.

Sunt excluse: cursurile recreative de formare, cum ar fi lectiile de sport sau de bridge susinute de profesori
independenti (6.6).
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9.2.

10.

10.1.

Cursuri de limbd, lectii de conducere si alte cursuri particulare

Include:

— un serviciu pentru invitarea limbilor strdine, de la cursuri de o zi pand la cursuri multianuale;
— cursuri pentru invitarea persoanelor si conducd vehicule;

— alte cursuri particulare.

Sunt excluse: cursurile asociate activittilor sportive, hobby-urilor si altor activititi de agrement (6.6).

Altele

Descriere/Definitie explicativa

Altele (sunt incluse atdt bunuri, cat si servicii)

Alte bunuri si service necuprinse in celelalte rubrici din sectiunea B.

SECTIUNEA C
TIPUL PLANGERII SAU AL CERERII DE INFORMATII

Nivelul 1 corespunde, de exemplu, sectiunii ,Calitatea bunurilor si serviciilor”.

Nivelul 2 corespunde, de exemplu, sectiunii ,Deficient, a cauzat prejudicii”.

1.1.

1.2.

1.3.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

Calitatea bunurilor si serviciilor

Deficient, a cauzat prejudicii

Articolul este deficitar, nu functioneazd, a cauzat prejudicii sau serviciul nu a fost indeplinit integral sau a cauzat
prejudicii.

Sunt excluse: aspectele asociate sdndtdtii si sigurantei (C 10).

Nu este conform comenzii

Bunul furnizat sau serviciul prestat nu este similar, prin forma si prin natura sa, produsului sau serviciului descris in
comandi (include produse contraficute sau de o calitate nesatisficitoare).

Nu serveste scopul caruia ii este destinat

Bunul furnizat sau serviciul prestat nu serveste scopul pentru care a fost solicitat de consumator si care a ajuns la
cunostinta comerciantului in momentul incheierii contractului sau a vanzarii.

Livrarea de bunuri/Prestarea de servicii
Nelivrat/neprestat

Bunul nu a fost livrat/serviciul nu a fost prestat deloc consumatorului. Comerciantul nu a reusit s furnizeze un bun
sau sd presteze un serviciu.

Sunt incluse: pierderea, adresa de livrare incorectd si anularea.

Livrat partial/prestat partial

Livrarea bunului nu a fost completd, deoarece lipseau par{i componente, sau serviciul a fost prestat doar partial.
Intdrziere

Bunul nu a fost livrat/serviciul nu a fost prestat in timp util (timpul preconizat sau convenit).
Nedisponibil/Inaccesibil

Consumatorul nu are acces la bunurile sau serviciile furnizate de un comerciant sau anumite bunuri si servicii nu
sunt disponibile sau nu mai sunt disponibile consumatorului. De exemplu, conexiunea la internet si la serviciul de
telefonie, gaze/electricitate sau o linie de produse intreruptd, care incd era comercializatd intr-un magazin local.

Sunt excluse: bunurile si serviciile pe care un comerciant este obligat prin lege sd le furnizeze si nu sunt livrate sau
nu sunt prestate (C 2.1). Bunurile si serviciile care sunt de vanzare si pe care un comerciant refuzd si le vandd sau
sd le furnizeze unui consumator (C 2.5).

Refuzul de a vinde/furniza un bun sau un serviciu

Refuzul de a vinde sau furniza unui consumator un bun sau un serviciu care este de vanzare.
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2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

3.1.

3.2

3.3.

3.4.

4.2.

4.3.

4.4,

Suspendarea lividrii unui bun sau a prestirii unui serviciu fard aviz prealabil

Livrarea unui bun sau prestarea unui serviciu inceteazd in mod neasteptat.

Program de lucru

Se referd la cazurile in care programul de lucru reduce posibilititile consumatorului de a contacta comerciantul.

Serviciul pentru clienti

Consumatorul este nemulfumit de serviciul pentru clienti furnizat de comerciant in legdturd cu achizitionarea unui
bun pani la momentul vanzariifin legiturd cu achizitionarea unui serviciu pand la momentul furnizirii serviciului.

Este inclus: timpul de asteptare la coada.

Servicii/asistentd postvanzare

Asistenta oferitd clientilor in urma achizitiondrii unui bun sau serviciu a fost nesatisficitoare din punctul de vedere
al consumatorului, in ceea ce priveste comunicarea sau procesul.

Sunt incluse: acces dificil, costisitor sau inexistent la centrul de intermediere telefonica.

Alte aspecte legate de livrarea bunurilor/prestarea serviciilor
Pret/tarif
Modificare de pret/tarif

Modificarea pretului sau a tarifului.

Discriminare in materie de preturi

O strategie de pret care impune consumatorilor preturi diferite pentru acelasi bun sau serviciu.

Sunt excluse: aspectele asociate indicarii preturilor/tarifelor si etichetdrii inexacte sau inselatoare (C 7.2).

Transparenta tarifului (neclar, complex)

Informatiile privind modul in care a fost stabilit un tarif, cum ar fi componentele sau serviciile incluse si cele
neincluse, sunt neclare sifsau complexe. Aceastd categorie cuprinde taxe suplimentare, cum ar fi taxele pentru
intarzierea la platd, penalititi, taxe asociate administrarii, livrrii etc.

Sunt excluse: aspectele asociate indicdrii preturilor/tarifelor si etichetdrii inexacte sau inseldtoare (C 7.2).

Alte aspecte asociate prefului/tarifului

Sunt excluse: aspectele asociate indicdrii preturilor/tarifelor si etichetdrii inexacte sau inselatoare (C 7.2).

Facturare si recuperarea datoriilor
Facturd incorectd

Facturd gresitd, de exemplu, atunci cand datele facturii sunt incorecte, cum ar fi numarul contului, numele bunului
sau al serviciului sau sumele facturate. Aceasta include dubla facturare.

Facturd neclard

Facturd ininteligibild; lipsa transparentei in privinta facturdrii bunurilor sau a serviciilor sau in ceea ce priveste
provenienta sumei totale.

Neemiterea facturii sau accesul dificil la facturdfextras lunar

Factura nu a fost trimisd consumatorului sau consumatorul nu poate accesa factura sau extrasul lunar, de exemplu
prin internet.

Facturare nejustificatd

Facturare pentru bunuri si servicii neachizitionate.
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4.5.  Recuperarea datoriilor

Se referd la aspectele asociate recuperdrii de citre comerciant a sumelor facturate restante.

4.6.  Alte aspecte asociate facturdrii si recuperdrii datoriilor

5. Garantie|garantie legald si garantii comerciale

5.1.  Garantie/garangie legald neonoratd
Comerciantul nu isi indeplineste obligatiile cu privire la garantic/garantia legald (si anume, drepturile consuma-
torului obtinute de lege).

5.2.  Garantie comerciald neonoratd

Comerciantul nu i indeplineste obligatiile cu privire la propriile sale garantii comerciale.

6.  Contestatii

6.1.  Acces dificil la cdile de atac
Consumatorul intdmpind dificultdti in obtinerea de informatii in ceea ce priveste locul unde s trimitd plangerea si
de unde si solicite despdgubiri (de exemplu, numir de telefon inexistent, adresd de e-mail inexistentd sau toate
liniile telefonice ocupate).

6.2. Absenta despigubirii
fn afara sferei de aplicare a garantiilor legale si a garantiilor comerciale obisnuite, consumatorul nu primeste
despagubire.

Consumatorul nu primeste despagubire pentru, de exemplu, pierderi, prejudicii sau vatimari.

6.3.  Despdgubire partiald sau incorectd

Consumatorul nu primeste despagubirea totald, conform asteptdrilor sale in caz de pierdere, prejudicii sau rdniri.

6.4. Despdgubire intdrziatd

Despadgubirea nu este acordatd sau furnizatd in timp util (timpul preconizat sau convenit).

6.5. Alte aspecte asociate contestatiei
7. Practici comerciale neloiale
7.1.  Clauze si conditii contractuale ingeldtoare

Informatia privind clauzele si conditiile contractuale este inseldtoare atunci cand determind sau poate determina
consumatorul mediu si ia o decizie comerciald pe care nu ar fi luat-o altfel, fie pentru cd informatia este falsi si, in
consecintd, mincinoasd, sau in orice alt fel, inclusiv prin prezentarea generald, induce sau poate induce in eroare
consumatorul mediu, chiar dacd informatia este corecta.

7.2, Indicarea preturilor/tarifelor si etichetarea inexactd sau ingeldtoare
Pretul indicat pe etichetd, in lista de preturi sau in alt loc nu reprezintd pe deplin pretul (costuri ascunse) sau este,

pur si simplu, gresit.

Sunt incluse: alte specificatii mentionate pe etichetd [numele produsului, producitor, data limitd de consum (dupd
caz), risc etc.], forma etichetelor, amplasarea lor etc.

Sunt excluse: aspectele legate de pret/tarif (C 3); facturare §i recuperarea datoriilor (C 4); etichetare referitoare la
sdndtate si sigurantd (C 10.2).

7.3.  Publicitate ingeldtoare

Publicitatea este ingeldtoare atunci cand: contine informatii false si este, in consecintd, mincinoasd, omite sau
ascunde o informatie semnificativi de care consumatorul mediu are nevoie pentru a lua o decizie sau in orice
alt fel, inclusiv prin prezentarea generald, induce sau poate induce in eroare consumatorul mediu, chiar dacd
informatia este corectd, si determind sau poate determina consumatorul mediu si ia o decizie comerciald pe
care nu ar fi luat-o in alte imprejurari.

7.4. Publicitate nesolicitatd

Se referd la comunicirile nesolicitate in scopul marketingului direct, cu sau fard aprobarea consumatorilor, in
legdturd cu un consumator care nu doreste sd primeascd aceste comunicari.
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7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

9.1.

Bunurile sau serviciile nesolicitate

Se referd la bunurile sau serviciile livrate sau furnizate fird s fi fost solicitate.

Practicile comerciale agresive

O practicd este consideratd agresivd dacd afecteazd semnificativ libertatea de a alege sau comportamentul consu-
matorului mediu. Aceasta inseamnd o practicd comerciald care foloseste hartuirea, constrangerea, inclusiv prin fortd
fizicd, sau influenta nejustificatd. ,Influentd nejustificatd” inseamna ,exploatarea unei pozitii de putere in raport cu
consumatorul pentru a aplica o presiune asupra acestuia, chiar i fird a recurge la forta fizicd sau a ameninta cu

9

aceasta, intr-o manierd care reduce semnificativ abilitatea consumatorului de a lua o decizie in cunostintd de cauza”.

Practici frauduloase

Frauda este infractiunea sau contraventia de a induce in eroare in mod deliberat o altd persoand pentru a-i provoca
daune — de obicei, pentru a obtine proprietiti sau servicii in mod injust.

Alte practici comerciale neloiale

Aceastd categorie cuprinde alte practici comerciale neloiale, precum inducerea in eroare sau recomanddrile eronate
inaintea vanzarii.

Contracte si vanzari

Clauze contractuale neloiale/modificarea clauzelor contractuale

O clauzi contractuald care nu s-a negociat individual se considerd ca fiind abuzivd in cazul in care, in contradictie
cu cerina de buni-credintd, provoacd un dezechilibru semnificativ intre drepturile si obligatiile partilor care decurg
din contract, in detrimentul consumatorului.

O modificare a clauzei contractuale va fi consideratd neloiald in cazul in care comerciantul modifici in mod
unilateral clauzele contractuale, provocdnd o modificare semnificativd in drepturile si obligatiile partilor care
decurg din contract, in detrimentul consumatorului.

Sunt excluse: clauzele contractuale si conditiile inseldtoare (C 7.1).

Lipsa de informare

Consumatorul nu primeste informatiile solicitate in contract (de exemplu, informatii referitoare la comerciant, la
principalele caracteristici ale articolului, la vanzare si la costurile de livrare).

Confirmarea comenzii (lipseste/este gresitd)

Consumatorul nu primeste o confirmare a unei comenzi sau primeste o confirmare incorectd a comenzii.

Perioada de asteptare (cooling off)/Dreptul de retragere

Comerciantul nu respectd dreptul unui consumator de retragere dintr-un contract sau dreptul unui consumator de a
reconsidera o tranzactie in timpul perioadei de asteptare (posibil in anumite circumstante).

Plati (de exemplu, pldti anticipate i trange)

Aspecte asociate plitilor astfel cum se mentioneazd in contract. De exemplu, plati anticipate si distribuirea platii
citre comercianti pe baza unui program regulat (transe).

Anularea contractului

Aspecte asociate incetdrii sau rezilierii unui contract. Anularea unui contract este o reziliere in afara perioadei de
retragere.

Perioada contractuald minimd

Se referd la perioada in care nu poate fi anulat un abonament, perioadd pe care consumatorul o considerd prea
lunga.

Alte aspecte legate de contracte si vanzdri

Schimbarea/inlocuirea furnizorului

Schimbarea/inlocuirea furnizorului

Aspecte asociate schimbarii furnizorilor.
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10.
10.1.

10.2.

11.

12.

Siguranta — acoperd atit bunurile (inclusiv alimente), cit si serviciile
Siguranga produsului — acoperd atat bunurile (inclusiv alimente), cdt si serviciile

Siguranta produsului acoperd orice produs care, in conditii de utilizare normale sau care pot fi prevazute in mod
rezonabil (inclusiv durata si, acolo unde este cazul, punerea in functiune, instalarea si intretinerea), este conform
normelor aplicabile prevazute in legislatie, sau nu prezintd niciun risc sau numai riscuri minime compatibile cu
utilizarea produsului, considerate ca fiind acceptabile si respectdnd un nivel ridicat de protectie pentru siguranta si
sandtatea persoanelor, ludnd in considerare in special urmatoarele puncte:

— normele de sigurantd previzute in legislatie;
— caracteristicile produsului, inclusiv compozitia;

— efectul asupra altor produse, in cazurile in care se poate prevedea in mod rezonabil ci va fi utilizat impreund cu
alte produse;

— categoriile de consumatori expuse riscului atunci cand utilizeazd produsul, in special copiii §i persoanele in
varstd.

Ambalare, etichetare si instructiuni — acoperd toate produsele (inclusiv alimentare) si serviciile

Unul dintre obiectivele etichetdrii constd in a asigura accesul consumatorilor la informatii complete privind
continutul §i compozitia produselor, in vederea protejirii sdndtitii §i sigurantei acestora. Aceasta include orice
informatie care poate oferi detalii privind un anumit aspect al produsului in legiturd cu sinitatea si siguranta,
precum metoda de productie. Etichetarea ar trebui si propund elemente precum: ambalarea nesigurd, inclusiv
substantele periculoase sau neadecvate pentru copii (de naturd si provoace inecarea etc.). etichetarea anumitor
produse nealimentare trebuie si contind, de asemenea, informatii specifice, pentru a garanta utilizarea lor in
sigurantd si pentru a permite consumatorilor si opereze o alegere reald.

Confidentialitate si protectia datelor

. Protectia datelor

Sunt incluse distrugerea, divulgarea sau furtul de date detinute de consumator, de exemplu, datele de pe un hard-
disk sunt copiate in timpul unei verificiri de mentenantd. Dacd sunt implicate date cu caracter personal, reclamatia
va fi de tipul ,confidentialitate”.

Reclamatiile sunt de acest tip atunci cand datele cu caracter personal (orice informatie referitoare la o persoani
fizicd identificatd sau care poate fi identificatd) sunt expuse sau nu sunt procesate respectand legile nationale de
protectie a datelor. Organizatiile sunt obligate sd prelucreze datele cu caracter personal in mod corect si in
conformitate cu dispozitiile legale, in scopuri lor legitime explicite, specificate si nu si le prelucreze ulterior
intr-un mod incompatibil cu aceste obiective. Datele trebuie si fie adecvate, relevante si si nu fie excesive in
raport cu scopul in care sunt colectate si/sau prelucrate ulterior. Responsabilul de date trebuie sd pund in aplicare
mdsuri tehnice si organizationale adecvate in vederea protejirii datelor personale impotriva distrugerii accidentale
sau ilicite sau a pierderii accidentale, modificdrii, divulgarii sau accesului neautorizat.

. Confidentialitate

Reclamatiile sunt de acest tip dacd este pus in pericol sau nu este respectat dreptul la confidentialitate al unei
persoane. De exemplu, nu este respectat dreptul unei persoane la corespondenta privatd sau atunci cind compor-
tamentul unei persoane este monitorizat fird un motiv legal specific, de exemplu in timpul efectudrii de cumpa-
rituri online.

. Alte aspecte legate de confidentialitate si de protectia datelor

Alte aspecte

Alte aspecte necuprinse in alte rubrici din sectiunea C. De exemplu, plangeri privind discriminarea in cadrul
trazactiilor cu consumatorii, aspecte privind mediul §i responsabilitatea sociald in cadrul tranzactiilor cu consu-
matorii, gustul, decenta si caracterul ofensator in cadrul serviciilor audiovizuale (¥).

() Directiva 2010/13/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 10 martie 2010 privind coordonarea anumitor dispozitii stabilite

prin acte cu putere de lege sau acte administrative in cadrul statelor membre cu privire la furnizarea de servicii mass-media audiovizuale
(Directiva serviciilor mass-media audiovizuale) (JO L 95, 15.4.2010, p. 1).
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EUR-Lex (http://eur-lex.europa.eu) ofera acces direct si gratuit la dreptul Uniunii Europene. Acest
site permite consultarea Jurnalului Oficial al Uniunii Europene, inclusiv a tratatelor, a legislatiei, a
jurisprudentei si a actelor pregatitoare ale legislatiei.
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