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Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor

RECOMANDAREA
nr.dFdin - 16 0CT 20192019

privind respectarea prevederilor art. 52 din Constitutia Romaniei, privind
dreptul persoanei vitamate de o autoritate publica

Prin petitia inregistratd cu numarul mai sus mentionat, domnul a
sesizat institutia Avocatul Poporului in legiturd cu o posibili incidlcare a art. 52 din
Constitutia Romaéniei privind dreptul persoanei vatimate de o autoritate publica, nemultumit
de modalitatea in care reprezentantii Comisariatului Regional pentru Protectia
Consumatorilor Regiunea Bucuresti si Ministerului Turismului au inteles sa-si indeplineasca
obligatiile legale.

In esents, sotia petentului, doamna ~ 1 sesizat Comisariatul
Regional pentru Protectia Consumatorilor Regiunea Bucuresti IIfov cu privire la calitatea
serviciilor oferite (masad si cazare), invocidnd nerespectarea standardelor prevazute in
contractul de comercializare a pachetului de servicii turistice (transport, cazare, masi)
incheiat cu o agentie de turism, solicitind despdgubiri materiale, precum si sanctionarea
agentei de turism.

in vederea clarificarii sustinerilor petentului am sesizat atat Comisariatul Regional
pentru Protectia Consumatorilor Regiunea Bucuresti-Ilfov, cit si Ministerul Turismului.

Din examinarea raspunsurilor primite au rezultat urmatoarele:

L. Comisariatul Regional pentru Protectia Consumatorilor Regiunea
Bucuresti- Ilfov a calificat sesizarea petentului ca ,,nesolutionabild”. Astfel, acesta a fost
informat ¢a ,,aspectele privitoare la continutul si gramajul meniului reclamate si documentate
prin poze atasate de cétre client, nu pot fi demonstrate ca reale, deci nu pot face obiectul
restituirii unor sume de bani din pretul platit. deoarece elementele reclamate nu au forta
probantd”. S-a mai precizat faptul ca ..aspectele reclamate (pozele, continutul meniului) pot

avea o eventuald forta probanta doar in instanta de judecatd competenta™.



Dupa primirea raspunsului petentul a solicitat clarificari cu privire la continutul
acestuia, iar ca urmare a acestei reveniri Comisariatul Regional pentru Protectia
Consumatorilor Regiunea Bucuresti- Ilfov a decis redirectionarea reclamatiei initiale citre
Ministerul Turismului. Totodata, petentul a fost informat ci ..sesizarea este nesolutionabild™
$i cd prin redirectionarea citre Ministerul Turismului, autoritatea publica ..se retrage din
litigiu™.

2. Ministerul Turismului, prin Directia de Control ca urmare a controalelor
efectuate a sanctionat operatorul economic cu avertisment, ulterior cu amendi, constatand
incalcarea dispozitiilor art. 7 lit. a) si art. 19 lit. a) din Ordonanta Guvernului nr. 107/1999
privind activitatea de comercializare a pachetelor de servicii turistice, republicatd, (in prezent
abrogatd). Totodata, s-a mai precizat ci agentia de turism a stabilit despédgubirea fiecarui
turist cu suma de 50 de euro pentru intirzierile companiei aeriene, suma reprezentand
contravaloarea unei nopti de cazare.

Nu in ultimul rdnd, Ministerul Turismului a subliniat faptul ¢i rambursarea sau
recuperarea sumelor ori tichetelor de vacantd achitate de catre calatori pentru serviciile
neexecutate de catre agentia de turism nu este de competenta sa.

Fata de cele expuse, s-au desprins urmitoarele concluzii:

Referitor la raspunsul Ministerului Turismului, constatdim cd acesta este in
conformitate cu dispozitiile art. 7 lit. a) si art. 19 lit. a) din Ordonanta Guvernului nr.
107/1999 privind activitatea de comercializare a pachetelor de servicii turistice, republicata,
aflata in vigoare la data efectudrii controlului.

Pe de alta parte, apreciem ci modalitatea in care Comisariatul Regional pentru
Protectia Consumatorilor Regiunea Bucuresti IlIfov a decis ¢ sesizarea petentului este
. nesolutionabild” nu are un fundament legal.

Astfel, potrivit art. 8 alin. (1) din Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 privind
reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor ,, Autoritdyile si institutiile publice sesizate
au obligatia sd comunice petifionarului, in termen de 30 de zile de la data inregistrarii
petifiei, rdaspunsul, indiferent dacd solutia este favorabild sau nefavorabild”, iar art. 3 alin.
(1) din Hotarirea Guvernului nr. 700/2012 privind organizarea si functionarea Autoritatii
Nationale pentru Protectia Consumatorilor, prevede ci una dintre atributiile acestei autorititi
publice este cea prevazuta la pet. 23, si anume ,,primeste si rezolvi sau, dupad caz, transmite
spre solutionare celor in drept, potrivit competentelor, sesizdrile asociatiilor pentru protectia
consumatorilor, precum §i sesizdrile persoanelor fizice cu privire la incdlcarea drepturilor

consumatorilor, in conditiile legii".



Solutia ca o petitie sa fie calificatd drept ,,nesolutionabili” este previzuti de pct. 8
din Procedura internd de solutionare a petitiilor adresate Autorittii Nationale pentru
Protectia Consumatorilor, un act normativ intern, elaborat in aplicarea legii.',,fn situatia in
care cercetarea pelifiei nu se poate efectua, ca urmare a unor cauze obiective (lipsa
documentelor doveditoare sau a unor informatii eronate, insuficiente) in registrul de
evidentd, la rubrica “Concluzii” se va inscrie ,,Reclamatie nesolutionabild”, cu precizarea
cauzelor”,

Constatdm cd aceste dispozitii contravin prevederilor art. 77 si art. 78 din Legea nr.
24/2000 privind normele de tehnici legislativi pentru elaborarea actelor normative.
republicatd, care stipuleazi ci: ,,Ordinele cu caracter normativ, instructiunile si alte
asemenea acte ale conducdtorilor ministerelor si ai celorlalte organe ale administratiei

publice centrale de specialitate sau ale autorititilor administrative autonome se emit numai

i

pe baza si in executarea legilor, a hotdardrilor si a ordonantelor Guvernului”, respectiv,

»Ordinele, instructiunile si alte asemenea acte trebuie sd se limiteze strict la cadrul stabilit

de actele pe baza si in_executarea cirora au fost emise si_ nu pot contine solutii care s

contravind prevederilor acestora”.

Apreciem cd prin reglementarea mentionati, a fost adiugati incd o modalitate de
solutionare a petitiilor care nu este previzuti de lege, respectiv Ordonanta Guvernului
nr. 27/2002 privind reglementarea activititii de solutionare a petitiilor, cu modificarile si
completarile ulterioare, enumerandu-se drept cauze obiective lipsa documentelor doveditoare
sau a unor informatii eronate, insuficiente.

Nu in ultimul rand, considerim ci motivele enumerate care conduc in mod automat
la calificarea drept whesolutionabild” a unei petitii, firid si existe o minima cercetare
sunt lipsite de precizie, echivoce si nu determind cu exactitate sfera acelor
documente/informatii care ar putea conduce la solutia propusi, deschizind calea unor
posibile interpretiiri abuzive de naturi si prejudicieze consumatorul. Or, Autoritatea
Nationalé pentru Protectia Consumatorilor are printre atributii si pe cea de creare a unui cadru

legislativ coerent, menit sa asigure o protectie eficienti si deplind a consumatorului.
Pentru motivele expuse,
in contextul respectarii art. 52 din Constitutie privind dreptul persoanei vitimate de

0 autoritate publica, potrivit cdruia persoana vitimati intr-un drept al siu ori intr-un

interes legitim, de o autoritate publicd, printr-un act administrativ sau nesolutionarea



in termenul legal al unei cereri, este indreptititad si obtini recunoasterea dreptului
pretins sau a interesului legitim, anularea actului si repararea pagubei,

avand in vedere, dispozitiile art. 77 si art. 78 din Legea nr. 24/2000 privind normele
de tehnicd legislativa pentru elaborarea actelor normative, republicatd, potrivit cérora:
» Ordinele cu caracter normativ, instructiunile si alte asemenea acte ale conducdtorilor
ministerelor gi ai celorlalte organe ale administratiei publice centrale de specialitate sau ale
autoritdfilor administrative autonome se emit numai pe baza si in executarea legilor, a
hotardrilor §i a ordonantelor Guvernului”, respectiv ,, Ordinele, instructiunile si alte
asemenea acte trebuie sd se limiteze strict la cadrul stabilit de actele pe baza $I In executarea
cdrora au fost emise §i nu pot contine solutii care si contravind prevederilor acestora”,

in temeiul dispozitiilor art. 59 din Constitutie coroborat cu art. 1 si art. 24 din Legea
nr. 35/1997 privind organizarea si functionarea institutiei Avocatul Poporului si anume
apdrarea drepturilor si libertatilor persoanelor fizice in raporturile acestora cu autoritatile

publice, Avocatul Poporului emite urmitoarea:

RECOMANDARE

Presedintele Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor, avand in vedere
atributiile privind initierea si avizarea unor reglementdri in domeniul protectiei
consumatorilor:

1. Va dispune abrogarea pct. 8 din Procedura internd de solutionare a petitiilor
adresate Autoritdtii Nationale pentru Protectia Consumatorilor.

2. Va comunica Avocatului Poporului modul de solutionare a petitiei formulate de
catre petent.

3. Va comunica Avocatului Poporului daci isi insuseste prezenta Recomandare si
masurile dispuse.

Avocatul Poporului
ket scabese

Bucuresti, 11 octombrie 2019




