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Cine va poate ajuta?

Introducere

Uniunea Europeana ofera numeroase beneficii cetatenilor, rezidentilor, intreprinderilor si
asociatiilor din cadrul sau. Cetatenii statelor membre ale UE sunt, de asemenea, cetateni ai
Uniunii si se bucura de o serie de drepturi care decurg din cetatenia europeana. Este posibil
totusi s& intdampinati probleme atunci cand trebuie sa va exercitati aceste drepturi.

V-ati intrebat vreodata cine v-ar putea ajuta? Este posibil sa nu fie intotdeauna clar daca
problema este cauzata de administratia UE, de autoritatile unui stat membru sau de o entitate
privata. Chiar daca stiti cui apartine vina, este posibil sa nu fie evident de unde puteti obtine
ajutor. Intr-o Uniune bazat& pe principiul fundamental al statului de drept, este extrem de
important sa existe o solutie rapida si eficientd pentru orice probleme intdmpinate in dobandirea
drepturilor dumneavoastra.

Ombudsmanul European a elaborat prezenta brosura pentru a va oferi o imagine de ansamblu
asupra diferitelor organisme de informare, consiliere si solutionare a plangerilor la care ati putea
sa apelati. Pentru a va ajuta sa intelegeti mai bine cum va poate ajuta fiecare dintre
organismele prezentate, am inclus, in cadrul fiecarei sectiuni, exemple de tipuri de asistenta
care pot fi oferite de organismul Tn cauza.

Un ghid interactiv cuprinzator este, de asemenea, disponibil pe site-ul internet al
Ombudsmanului European pentru a va ajuta sa identificati organismul cel mai adecvat la care
va puteti adresa pentru a depune o plangere sau o solicitare de informatii.

Ombudsmanul European

Cu ce se ocupa?

Ombudsmanul European este un organism independent si impartial care poate trage la
raspundere administratia UE. Ombudsmanul investigheaza plangerile privind cazuri de
administrare defectuoasa in activitatea institutiilor, organelor, oficiilor si agentiilor UE. Numai
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Curtea de Justitie a Uniunii Europene, in exercitarea functiilor sale jurisdictionale, nu se
incadreaza in competenta Ombudsmanului. Ombudsmanul poate constata un caz de
administrare defectuoasa daca o institutie nu respecta drepturile fundamentale, normele sau
principiile de drept sau principiile bunei administrari.

Administrarea defectuoasa include, de exemplu, nereguli administrative, incorectitudine,
discriminare, abuz de putere, lipsa de raspuns, refuzul furnizarii de informatii si intarziere
nejustificata. Orice cetatean sau rezident al UE sau intreprindere, asociatie sau alt organism cu
sediul social in UE poate Tnainta o plangere. Nu este necesar sa fiti afectat personal de cazul
de administrare defectuoasa pentru a Thainta o plangere. Va rugam sa retineti cd Ombudsmanul
European poate trata doar plangerile privind administratia UE si nu si pe cele impotriva
administratiilor nationale, regionale sau locale, nici chiar in cazurile in care plangerile se refera
la chestiuni privind UE.

Cu ce

nu
se ocupa Ombudsmanul European?

Ombudsmanul nu poate investiga:

- plangeri impotriva autoritatilor nationale, regionale sau locale din statele membre ale UE, nici
chiar in cazurile cand plangerile se refera la chestiuni privind UE;

- activitati ale instantelor judecatoresti nationale sau ale ombudsmanilor nationali;

- plangeri impotriva intreprinderilor sau a persoanelor fizice.

Cand si cum puteti inainta o plangere?

Trebuie sa inaintati plangerea:

- n termen de doi ani de la data la care ati luat cunostinta de faptele pe care se bazeaza
plangerea dumneavoastr3;

- dupa ce ati contactat mai intéi institutia UE Tn cauza pentru a incerca sa solutionati problema;
- Tn scris, inclusiv prin intermediul formularului de plangere online disponibil pe site-ul internet al
Ombudsmanului European.

Formularul poate fi trimis pe cale electronica sau poate fi imprimat si expediat prin posta.
Acesta este disponibil la cerere si in format tiparit de la oficiul Ombudsmanului European. Puteti
fnainta plangerea in oricare dintre cele 24 de limbi oficiale ale UE.

Exemple de cazuri

Un cetatean irlandez a solicitat Agentiei Europene pentru Medicamente (EMA) accesul la
documente care contineau detalii ale tuturor reactiilor adverse grave suspectate asociate unui

2



b et

* %%
Lo

ek

medicament antiacneic. Fiul sau se sinucisese dupa ce luase medicamentul respectiv. EMA a
refuzat cererea acestuia, argumentand ca normele UE privind accesul la documente nu se
aplica rapoartelor referitoare la reactiile adverse grave suspectate asociate medicamentelor.
Dupa investigarea plangerii, Ombudsmanul a concluzionat ca normele UE privind accesul la
documente se aplica tuturor documentelor detinute de EMA. In plus fatéd de recomandarea ca
EMA sa revina asupra refuzului de a permite accesul la rapoartele privind reactiile adverse,
Ombdusmanul a indemnat Agentia sa ofere, in cadrul politicii sale de informare, clarificari
suplimentare, astfel incat publicul sa inteleaga mai usor aceste date si semnificatia lor. EMA a
acceptat recomandarea Ombudsmanului anuntand publicarea rapoartelor. Totodata, a adoptat
0 noua politica proactiva, menitd sa sporeasca transparenta n chestiuni privind accesul la
documente care se afla in posesia sa.

O organizatie neguvernamentala cu sediul la Bruxelles a adresat Ombudsmanului o plangere
prin care denunta Comisia Europeana pentru faptul ca nu s-a ocupat de dosarul acesteia si nu
a efectuat, in termenul de 45 de zile prevazut in acordul de subventionare, plata soldului restant
pentru un studiu desfasurat de aceasta. Reclamanta prezentase raportul final, situatiile
financiare si alte documente necesare in termenul specificat. Desi Comisia a confirmat primirea
raportului, aceasta nu a achitat soldul restant. Ca raspuns la prima dintre cele cateva notificari
trimise de reclamanta, Comisia a invocat sarbatorile si lipsa de personal drept cauze ale
intarzierii. Ombudsmanul a contactat Comisia, care a reactionat prompt, contactand reclamanta
si reluand discutiile. Aceasta i-a cerut totodata scuze reclamantei pentru intarziere si si-a luat
angajamentul de a calcula soldul si de a-l achita imediat ce reclamanta avea sa emita observatii
pe marginea acestuia.

Un cetatean bulgar a criticat faptul ca formularul de inregistrare online de pe site-ul internet al
EU Bookshop (http://bookshop.europa.eu) poate fi completat doar utilizadnd caractere ale
alfabetului latin. Acesta a argumentat ca ar trebui, de asemenea, sa fie posibila utilizarea
caracterelor chirilice si a celor grecesti. Ombudsmanul a deschis o investigatie in acest caz.
Oficiul pentru Publicatii, responsabil pentru site-ul internet, a raspuns Ombudsmanului,
promitand sa asigure utilizarea atat a caracterelor chirilice, cét si a celor grecesti pentru
inregistrarea online pe EU Bookshop.

Pentru mai multe informatii, consultati http://www.ombudsman.europa.eu [Link]Reteaua
europeana a ombudsmanilor

Ombudsmanii nationali si regionali de pe intreg teritoriul UE isi aduc o contributie semnificativa
la efortul de a asigura ca cetatenii si rezidentii Tsi exercita drepturile Tn baza legislatiei UE.
Ombudsmanii se ocupa de plangerile impotriva autoritatilor publice nationale, regionale si locale
din statele membre. impreun cu Ombudsmanul European si Comisia pentru petitii a
Parlamentului European, acestia formeaza Reteaua europeana a ombudsmanilor. Reteaua
include ombudsmanii nationali si regionali Si organisme similare din statele membre ale UE, din
tarile candidate la aderarea la UE si din anumite alte tari europene.

Motivele exacte in baza carora poate actiona un ombudsman variaza in interiorul retelei, dar
includ in mod normal: incalcarea drepturilor, inclusiv a drepturilor omului si a drepturilor
fundamentale, alte comportamente ilegale, inclusiv nerespectarea principiilor generale de drept,
si Tncalcarea principiilor bunei administrari. O Declaratie a Retelei europene a ombudsmanilor
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ce clarifica serviciile pe care membirii retelei le ofera persoanelor care adreseaza plangeri cu
privire la chestiuni din domeniul de aplicare al legislatiei UE este disponibila pe site-ul internet al
Ombudsmanului European, unde puteti gasi, de asemenea, informatii despre cum sa inaintati o
plangere catre un ombudsman din retea.

Exemple de cazuri

Unui cetatean ceh care locuieste in Irlanda si primeste prestatii de somaj i s-a acordat
permisiunea de a calatori in Republica Ceha pentru a participa la un curs. Acolo, a sustinut
examene in ziua stabilita pentru intoarcerea in Irlanda. Din cauza intoarcerii sale intarziate,
Departamentul irlandez pentru protectie sociala a decis c& nu este eligibil pentru a primi prestatii
de somaj si nici macar alocatie de somaj. Dupa ce ombudsmanul irlandez a intervenit si a atras
atentia asupra normelor UE relevante, departamentul si-a reexaminat decizia si a platit
cetateanului prestatii de somaj retroactiv pentru perioada in cauza pana la expirarea acestui
drept. Departamentul a promis totodata s& reexamineze dreptul acestuia la o alocatie de somaj.

Ombudsmanul grec a primit plangeri privind discriminarea femeilor ih examinarile pentru
admiterea in academiile militare. Reclamantii mentionau, printre altele, stabilirea unui prag de
performantd comun pentru béarbati si femei la probele fizice. Plangerile invocau, de asemenea,
cresterea disproportionala a inaltimii minime pentru candidati, de 5 cm pentru barbati si 10 cm
pentru femei. Ombudsmanul a constatat ca ambele conditii prealabile constituiau o discriminare
indirecta a femeilor si incalcau legislatia UE si cea nationala. Acesta a solicitat autoritatilor elene
sa elimine aceasta discriminare. Autoritatile au fost de acord sa reanalizeze problema tinand
seama de constatarile Ombudsmanului dupa incheierea examinarilor preliminare.

Pentru mai multe informatii, consultati
http://www.ombudsman.europa.eu/atyourservice/enointroduction.faces [Link] Comisia pentru
petitii a Parlamentului European

Prin intermediul Comisiei sale pentru petitii, Parlamentul European investigheaza petitiile
privind chestiuni care fac parte din domeniile de activitate ale UE. Petitiile vizeaza o gama foarte
larga de probleme, de la protectia mediului pana la discriminare si intarzieri. Parlamentul poate
atrage atentia, prin intermediul petitiilor, asupra incalcarii drepturilor cetatenilor europeni de
catre un stat membru, o autoritate locald sau o alta institutie publica.

Exemple de cazuri

Autorii unei petitii au sesizat Comisia pentru petitii a Parlamentului European in legatura cu
faptul ca autoritatile din Regatul Unit intarziau eliberarea permiselor de sedere si retineau
documente de calatorie pe durata procedurii. Comisia pentru petitii a solicitat Comisiei
Europene sa investigheze aceste probleme. Comisia a concluzionat ca, intr-adevar, autoritatile
britanice nu respectau norma UE privind eliberarea permiselor de sedere in termen de sase luni
de la depunerea cererii. Regatul Unit a recunoscut gravitatea situatiei si, pentru a o remedia, a
crescut semnificativ numarul angajatilor care se ocupa de cereri si a imbunatatit totodata
procesul de formare a acestora si procedurile. n plus, autoritatile au introdus o adresa de e-mail
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pentru solicitantii care cer returnarea pasapoartelor in vederea calatoriei in termen de zece zile
lucratoare.

Comisia pentru petitii a Parlamentului European a primit mai multe petitii prin care se afirma ca
un drum pe care autoritatile poloneze intentionau sa il construiasca prin Valea Rospuda urma
sa traverseze zone eco-sensibile si sa impieteze grav asupra altor zone protejate in baza
legislatiei UE. Tn urma unei investigatii, s-a confirmat aceasta afirmatie si s-a constatat, de
asemenea, ca autoritatile poloneze nu facusera dovada faptului cd examinasera corespunzator
alternativele la ruta planificata. Pe baza acestor date, Comisia pentru petitii a intocmit un raport,
solicitand modificarea planurilor. in temeiul acestuia si al propriilor constatéri, Comisia
Europeana a solicitat Curtii de Justitie a Uniunii Europene sa opreasca proiectul cat timp
analizeaza caracterul legal al acestuia. Datorita actiunilor Comisiei pentru petitii, cat si celor ale
Comisiei Europene, la care s-a adaugat presiunea legislativa interna, autoritatile poloneze au
luat decizia de a nu construi drumul prin Valea Rospuda.

Pentru mai multe informatii, consultati
http://www.europarl.europa.eu/committees/ro/PETI/home.html [Link| Comisia Europeana
Comisia Europeana are responsabilitatea de a se asigura ca statele membre respecta legislatia
UE. Tn indeplinirea acestei misiuni, Comisia este cunoscuta neoficial sub numele de »gardian al
tratatelor”. Puteti adresa plangeri Comisiei in cazul in care considerati ca un stat membru
incalca legislatia UE.

Exemple de cazuri

Un turist german a fost nevoit sa isi organizeze singur calatoria din Madagascar pana in
Germania, via Paris, deoarece zborul sau de legatura a fost anulat din cauza unei greve.
Acesta a adresat o plangere Comisiei, dupa ce nu a primit asistentd sau despagubiri din partea
companiei aeriene sau a organismului francez de supraveghere responsabil cu care nu a putut
comunica din cauza problemelor lingvistice. Comisia a investigat cazul, asigurandu-se ca
organismul francez de supraveghere ia masurile necesare. Compania aeriana a despagubit in
cele din urma reclamantul. Comisia a anuntat ca va ajuta organismele nationale de
supraveghere sa reduca barierele lingvistice pentru turistii europeni.

Un cetatean italian care activa in domeniul protectiei mediului a sustinut ca decizia Comisiei de
a inchide procedurile de incalcare a dreptului UE impotriva ltaliei cu privire la amplasamentul
unui depozit de deseuri din Malagrotta, in apropiere de Roma, este injusta. Acesta a
argumentat ca existau anumite nereguli in legatura cu planul de conditionare a depozitului de
deseuri. Pe baza unor informatii importante aduse de reclamant la cunostinta Comisiei, aceasta
a stabilit ca, intr-adevar, depozitul de deseuri nu fusese aliniat la normele UE. Comisia a
redeschis procedura de incalcare a dreptului UE pentru a asigura o aplicare completa si corecta
a legislatiei UE.

Pentru mai multe informatii, consultati http://ec.europa.eu/atwork/applying-eu-law/index_ro.htm
[Link]Autoritatea Europeana pentru Protectia Datelor
Autoritatea Europeana pentru Protectia Datelor (AEPD) este o autoritate de supraveghere
independenta avand sarcina de a proteja datele cu caracter personal si viata privata si de a
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promova bunele practici in institutiile si organismele UE. n acest sens, monitorizeaza
prelucrarea datelor cu caracter personal de catre administratia UE, ofera consiliere cu privire la
politicile si legislatia care afecteaza viata privata si coopereaza cu autoritati similare de la nivelul
Uniunii Europene, din statele membre si nu numai. AEPD primeste plangeri de la membirii
personalului UE, precum si de la alte persoane care considera ca datele lor personale au fost
tratate inadecvat de catre o institutie sau un organism european. Daca o plangere este
admisibila, AEPD desfasoara, de obicei, o investigatie. Rezultatele sunt comunicate
reclamantului si sunt adoptate méasurile necesare.

Exemple de cazuri

AEPD a fost informata anonim cu privire la faptul ca datele cu caracter personal ale candidatilor
care trec de testele de preselectie in concursurile pentru functionarii UE sunt prelucrate de un
contractant extern situat intr-o tara din afara Uniunii Europene. AEPD a deschis, din proprie
initiativa, o ancheta in acest caz, care a condus la concluzia ca, n realitate, desi Oficiul
European pentru Selectia Personalului (EPSO) incheiase un contract cu o firma externa
inregistrata in Regatul Unit, operatiunile efective de prelucrare a datelor se desfasurau in
Statele Unite. AEPD a solicitat EPSO sa verifice daca sunt respectate conditiile relevante
prevazute in normele UE privind protectia datelor si s& modifice contractul astfel incat sa ofere
garantii suplimentare pentru persoanele vizate.

Pentru mai multe informatii, consultati
http://www.edps.europa.eu/EDPSWEB/edps/Supervision/Complaints [Link]SOLVIT

SOLVIT se ocupa de problemele transfrontaliere dintre cetateni sau intreprinderi, pe de o
parte, si autoritatile publice nationale, pe de alta parte. Este o retea online coordonata de
Comisia Europeana. Prin intermediul centrelor nationale SOLVIT, statele membre ale UE, plus
Islanda, Liechtenstein si Norvegia, coopereaza pentru a solutiona, in termen de zece
saptamani, problemele cauzate de aplicarea defectuoasa a legislatiei privind piata interna de
catre autoritatile publice nationale.

Exemple de cazuri

Un cetatean francez care se pregéatea sa devina pilot la o scoala de pilotaj din Belgia nu s-a
putut inregistra ca student pe langa autoritatile belgiene. Problema a apérut din cauza ca scoala
de pilotaj belgiana era o institutie privata, nerecunoscuta de catre comunitatea francofona din
Belgia. Cu toate acestea, ministerul belgian al transporturilor a aprobat certificatele eliberate de
scoala respectiva. Conform legislatiei Uniunii, orice persoana inscrisa la scoala de pilotaj
trebuie sa aiba deci statutul de student. Datorita interventiei SOLVIT, autoritatile locale au fost
de acord sa reexamineze dosarul cetateanului francez si sa il inregistreze ca student.

O societate suedeza instaleaza in Danemarca pompe pentru sisteme de incalzire a locuintelor.
in Danemarca, exista posibilitatea acordérii unei subventii guvernamentale de 20 000 de
coroane daneze in cazul inlocuirii sistemului vechi, cu incalzire pe ulei, cu un sistem de
incalzire cu pompa termica. Totusi, clientii danezi ai societatii suedeze nu au putut beneficia de
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subventie deoarece autoritatile daneze solicitau un numar de inregistrare al unei societati
daneze pentru acordarea subventiei. Doar societatile cu sediul in Danemarca pot obtine
numarul de inregistrare respectiv. Dupa interventia SOLVIT, autoritatile daneze au anuntat ca
acest numar nu mai este necesar pentru acordarea subventiei.

Pentru mai multe informatii, consultati http://ec.europa.eu/solvit [Link]Centre europene ale
consumatorilor

Centrele europene ale consumatorilor, infiintate in fiecare dintre cele 28 de state membre ale
UE, precum si in Islanda si Norvegia, ofera consumatorilor consiliere si asistenta juridica si
practica in legatura cu cumparaturile transfrontaliere si serviciile de pe piata interna. Un centru
european al consumatorilor poate contacta, in numele dumneavoastra, o societate din oricare
dintre aceste 30 de tari, in afara de a dumneavoastra, va poate indruma spre o schema de
solutionare a litigiilor sau poate propune alte solutii.

Exemple de cazuri

Un consumator ceh a cumparat o motocicletd noua din Germania. Desi a precizat ca urma sa
exporte motocicleta in Republica Ceha, pretul includea in mod eronat taxa pe valoarea
adaugata care trebuia achitata in tara in care este inregistrat vehiculul. Consumatorul a platit de
doua ori taxa pe valoarea adaugata — in Germania si in Republica Ceha. Acesta nu a reusit sa
solutioneze problema cu vanzatorul si cu oficiul fiscal din Germania responsabil cu tratarea
cazurilor in care contribuabilul nu este rezident. La initiativa Centrului european al
consumatorilor din Cehia, Centrul european al consumatorilor din Germania a intervenit, iar
distribuitorul a returnat clientului taxa pe valoarea adaugata perceputa in mod abuziv.

O consumatoare din Lituania a facut o rezervare la un hotel din Belgia. Tn momentul sosirii,
hotelul a solicitat un depozit de 150 EUR drept garantie pentru eventuale costuri suplimentare,
precum utilizarea internetului. Consumatoarea si-a oferit cardul de credit drept garantie. Hotelul
a retras garantia de pe cardul de credit al consumatoarei chiar daca aceasta nu a utilizat servicii
suplimentare. Consumatoarea a trimis o scrisoare hotelului cerand o explicatie, iar cand nu a
primit niciun raspuns, a sunat la hotel, obtindnd promisiunea de solutionare a problemei. Dat
fiind ca hotelul nu a mai luat legatura cu aceasta, consumatoarea a apelat la Centrul european
al consumatorilor din Lituania pentru asistenta. In urma interventiei Centrului european al
consumatorilor din Lituania si a celui din Belgia, consumatoarea a reusit sa isi recupereze
garantia.

Pentru mai multe informatii, consultati http://ec.europa.eu/consumers/ecc [Link]Informatii si
recomandari

Daca doriti doar s& accesati informatii sau daca aveti nevoie de consiliere cu privire la
drepturile dumneavoastra in calitate de cetatean, rezident, intreprindere sau organizatie din UE,
urmatoarele servicii reprezinta un bun punct de pornire:

Europa ta

Europa ta ofera informatii clare si sfaturi practice despre drepturile pe care le aveti atunci cand
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locuiti, lucrati, calatoriti sau derulati afaceri intr-o alta tara a UE decat a dumneavoastra.

Europa ta ofera, de asemenea, acces facil la servicii de asistenta personalizate in cazurile in
care aveti nevoie de ajutor suplimentar pentru a va intelege sau a va apara drepturile in baza
legislatiei UE.

Europe Direct

Daca aveti intrebari in legatura cu Uniunea Europeand, puteti contacta serviciul Europe Direct
apeland numarul de telefon gratuit 00 8006 7 8 9 10 11 de oriunde din Uniunea Europeana.

De asemenea, puteti vizita un centru de informare Europe Direct sau puteti trimite un e-mail.
Pentru mai multe informatii, consultati http://europa.eu/youreurope [Link]
Pentru mai multe informatii, consultati http://europa.eu/europedirect [Link]

Misiunea noastra este sa sustinem democratia prin colaborarea cu institutiile Uniunii Europene
pentru a crea o administratie mai eficientd, mai responsabila, mai transparenta si mai etica.

© Uniunea Europeand, 2015 Reproducerea in scopuri educative si necomerciale este permisa
cu conditia mentionarii sursei. Prezenta brosura este publicata pe internet la adresa:
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in cazul in care aveti nevoie de o versiune cu caractere mai mari a acestei publicatii, va rugam
sa contactati oficiul Ombudsmanului European. De asemenea, vom incerca sa va oferim, la
cerere, o versiune audio.

Ombudsmanul European 1 avenue du Président Robert Schuman CS 30403 F - 67001
Strasbourg Cedex T.+33(0)388 1723 13 F. +33 (0)3 88 17 90 62
http://www.ombudsman.europa.eu [Link]
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