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Introducere
Stimate antreprenor,

Acest manual face parte din proiectul Consumer Law Ready adresat in mod special microintreprinderilor,

intreprinderilor mici si mijlocii care interactioneaza cu consumatorii.

Proiectul Consumer Law Ready este un proiect la nivel european gestionat de BEUC (Organizatia Europeana a
Consumatorilor) Tntr-un consortiu cu UEAPME (Vocea IMM-urilor din Europa) si Eurochambres (Asociatia Camerelor
de Comert si Industrie Europene). Acesta este finantat de Uniunea Europeana cu sprijinul Parlamentului European si al

Comisiei Europene.
Obiectivul proiectului este de a va ajuta sa respectati cerintele legislatiei UE privind dreptul consumatorului.

Legislatia UE privind protectia consumatorilor consta in diferite acte legislative adoptate de Uniunea Europeana in
ultimii 25 de ani si transpuse de fiecare stat membru al UE in legislatia nationala. Tn 2017, Comisia Europeana a
incheiat o evaluare pentru a verifica eficacitatea prevederilor si gradul lor de adecvare la scopul urmarit. Rezultatul a
fost in general pozitiv. * Principala constatare a fost ca normele existente trebuie sa fie mai bine aplicate de autoritati si
mai bine cunoscute de intreprinderi si consumatori. Proiectul Consumer Law Ready urmareste sa sporeasca
cunostintele comerciantilor, in special ale IMM-urilor, in ceea ce priveste drepturile consumatorilor si obligatiile lor

legale corespunzatoare.

Manualul este alcatuit din cinci module. Fiecare dintre ele se trateazd un anumit subiect al legislatiei UE privind

protectia consumatorilor:

e Modulul 1 se refera la normele privind cerintele de informare precontractuala,

e Modulul 2 prezintd normele privind dreptul consumatorului de a se retrage din contractele la distanta si din
contractele negociate n afara spatiilor comerciale

e Modulul 3 se concentreaza asupra cailor de atac pe care trebuie sa le puna la dispozitie comerciantii atunci
cand acestia nu respecta contractul

e Modulul 4 se concentreaza asupra practicilor comerciale neloiale si asupra clauzelor contractuale abuzive

e Modulul 5 introduce solutii alternative de solutionare a litigiilor si platforma de solutionare online a litigiilor
(ODR), un site web oficial gestionat de Comisia Europeana, dedicat sprijinirii consumatorilor si comerciantilor

in solutionarea litigiilor in afara instantei.

Acest manual este doar unul dintre materialele de invatare create in cadrul proiectului Consumer Law Ready. Site-ul
consumerlawready.eu contine alte instrumente de invatare, cum ar fi videoclipuri, chestionare si un "test online" prin
care puteti obtine un certificat. De asemenea, puteti sa luati legatura cu experti si alte IMM-uri printr-un intermediul unui

forum.

1 Puteti gasi mai multe informatii despre evaluare, constatarile sale si actiunile ulterioare pe site-ul web al Comisiei Europene:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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Modulul 2 al Manualului se refera la dreptul de retragere din contractele la distanta si din contractele negociate in afara
spatiilor comerciale. Acesta descrie ce este dreptul de retragere si modul Tn care este aplicat in Statele Membre ale UE

si va ofera sfaturi pentru a va facilita respectarea legii.

Modulul prezinta dreptul de retragere prevazut in Directiva 2011/83/UE privind drepturile consumatorilor ("Directiva
privind drepturile consumatorilor" - CRD), confrom careia consumatorii dispun de dreptul de retragere din contractele la
distanta si din contractele incheiate in afara spatiilor comerciale. Pentru informatii mai detaliate cu privire la dispozitiile

Directivei privind drepturile consumatorilor, consultati Documentul de orientare emis de Comisia Europeana ? care

este disponibil in toate limbile oficiale ale UE.

Pe langa aceste cerinte orizontale, se pot aplica, in mod independent sau Tn combinatie cu cerintele de informare din
CRD, alte cerinte de informare specifice sectorului, in functie de tipul contractului (de exemplu, creditul de consum,

pachetul de calatorie etc.). Aceste alte cerinte nu intrd n sfera de aplicare a acestui manual, dar va incurajam sa va

familiarizati cu acestea, in functie de domeniul specific in care dvs. faceti afaceri. Baza de date privind dreptul

consumatorilor® si Portalul intreprinzatorului european - Europa ta* va pot ajuta sa adunati informatiile relevante.

Speram ca veti gasi utile informatiile incluse n acest manual.

2 A se vedea http://ec.europa.eu/justice/consumer-marketing/files/crd guidance ro.pdf
3 A se vedea https://e-justice.europa.eu/home.do
4 A se vedea http://europa.eu/youreurope/business/
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Ce este dreptul de retragere?

Dreptul de retragere este un instrument puternic pe
care legislatia UE 1l acorda consumatorului.

Acesta permite consumatorului sa anuleze, fara
justificare, contractul incheiat cu comerciantul in
termen de 14 zile de la primirea bunului sau dupa
incheierea contractului de servicii sau continut digital.

Un contract de consum este orice contract pe care
comerciantul il incheie cu un consumator, indiferent
daca are ca obiect furnizarea de bunuri, servicii si / sau
continut digital.

De exemplu, un contract incheiat online cu
consumatorul privind vanzarea online a unei carti®.

In care cazuri are un
consumator drept de retragere?

Tn conformitate cu Directiva UE 2011/83 / UE privind
drepturile consumatorilor ("Directiva privind drepturile
consumatorilor" - CRD), consumatorii au dreptul de
retragere din contractele incheiate la distanta si
contractele incheiate cu consumatorii in afara
spatiilor comerciale. Acest drept este acordat in
aceste doua tipuri de contract, deoarece se considera
ca "slabiciunea" consumatorului in aceste cazuri
particulare este mai pregnanta decét in alte contracte.
in cazul contractelor la distanta, consumatorul nu are
posibilitatea de a cunoaste in mod semnificativ
caracteristicile produsului, iar Tn cazul contractelor
negociate Tn afara spatiilor comerciale consumatorul se
poate afla intr-o situatie in care este mai vulnerabil la
presiune.

Dreptul de retragere exista indiferent daca contractul
se refera la furnizarea de bunuri, furnizarea de servicii
sau furnizarea de continut digital.

5 A se vedea Modulul 1 privitor la obligatia de informare
precontractuala.
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In Romania, dreptul de retragere este reglementat in
OUG 34/ 2014, privind drepturile consumatorilor in
cadrul contractelor incheiate cu profesionistii, precum
si pentru modificarea si completarea unor acte
normative in capitolul 1ll: Informatii destinate
consumatorilor si dreptul de retragere din contractele la
distanta si cele in afara spatiilor comerciale, la art. 9.

Tot in OUG 34/2014 sunt definite contractul la distanta
incheiat cu un consummator si contractul negociat in
afara spatiilor comerciale incheiatcu un.

Ce este un contract la distanta
Tncheiat cu un consumator?

Contractele incheiate la distanta sunt contractele de
consum incheiate fara prezenta fizica simultana a
comerciantului si a consumatorului. Exemple tipice de
contracte incheiate la distanta includ cele incheiate prin
comanda prin posta, online, prin telefon sau fax.

Contractele la distanta includ, de asemenea, situatiile
n care consumatorul viziteaza spatiile comerciale
exclusiv in scopul colectarii de informatii despre bunuri
sau servicii, dar negociaza si incheie contractul de la
distanta. De exemplu, situatia in care consumatorul
merge la magazin si verificad mai multe genti de mana,
apoi se intoarce acasa si comanda una dintre gentile
de méana prin telefon va fi considerat un contract la
distanta. Dimpotriva, un contract negociat la sediul
comerciantului dar Tncheiat prin intermediul unei
comunicari la distanta, nu va fi considerat un contract
la distanta.

Nu va fi considerat contract la distanta nici contractul
initiat prin intermediul unei comunicéri la distanta (de
exemplu e-mail), dar incheiat in cele din urma la sediul
comercial al comerciantului. Tn mod similar, rezervarile
facute de consumator prin intermediul mijloacelor de
comunicare la distantad nu vor fi considerate contracte
la distantd, cum ar fi de exemplu cazul unui
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consumator care solicita telefonic o rezervare intr-un serviciu special de telecomunicatii (de
restaurant. exemplu, apeluri catre SUA pentru 1EUR / min)

Ce este un contract negociat in
afara spatiilor comerciale
incheiat cu un consumator?

"Contractele negociate in afara spatiilor
comerciale" sunt cele incheiate in prezenta fizica
simultana a comerciantului/reprezentatilor sai si a
consumatorului, dar intr-un loc care nu este sediul
comercial al comerciantului.

Spatiile comerciale includ spatiile in orice forma (de
exemplu, magazine, rulote, tarabe etc.) care servesc 3. un consumator comandand o carte prin
ca loc de desfasurare a activitatii permanent sau mandat postal,

obisnuit pentru comerciant. Spatiile comerciale includ,
de asemenea, spatiile pe care comerciantul le
utilizeaza sezonier (de exemplu, magazin de inghetata
la plaja in timpul verii).

Tn mod obisnuit, contractele negociate in afara spatiilor
comerciale sunt contractele Incheiate la domiciliul
consumatorului, la locul de munca al consumatorului
sau n timpul unei excursii organizate de comerciant.

1. un consumator achizitionand online o

rochie

4. un consumator cumparand un aspirator prin
vanzare la usa,

2. un consumator care accepta prin

intermediul unui apel telefonic furnizarea unui

consumerlawready.eu 8
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5. un consumator semnand pentru abonament
la sala de sport in timp ce este la locul de

munca,

6. un consumator cumparand o plapuma si o
perina in timpul unei excursii organizate de
catre comerciant

Care sunt drepturile
consumatorilor specifice
acestor doua tipuri de
contracte?

Daca contractul se incheie la distanta sau Tn afara
spatiilor comerciale, consumatorul are o perioada de
paisprezece zile calendaristice pentru a reevalua
decizia privind mentinerea contractului incheiat cu
comerciantul.

consumerlawready.eu
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In aceastéa perioada, consumatorul poate s& se retraga
din contract. El / ea nu trebuie s& ofere nici o explicatie
sau justificare a acestei decizii. Mai mult decét atat,
consumatorul nu trebuie sa suporte alte costuri decat
cele pentru returnarea bunului sau costurile diminuarii
valorii produsului, Tn caz de manevrare
necorespunzatoare, dupa cum se explica mai jos.

Dreptul de retragere este pe deplin armonizat in UE.
Aceasta Tnseamna ca aceleasi reguli se aplica in toate
Statele Membre. Chiar daca daca oferiti produsele sau
serviciile dvs. consumatorilor din alte State Membre,
durata perioadei de drept de retragere va fi aceeasi si
nu trebuie sa investigati daca exista diferente intre
nivelurile de protectie.

Care sunt exceptiile de la
dreptul de retragere??

in anumite cazuri, consumatorul nu va avea dreptul sa
se retraga din contract. Dreptul de retragere nu va
exista in cazul urmatoarelor contracte:

a) pentru prestarea serviciilor dupa efectuarea
integrala a serviciului, cu conditia ca prestarea
serviciilor sa fi inceput cu consimtamantul expres
prealabil al consumatorului si cu recunoasterea
faptului ca Tsi va pierde dreptul de retragere dupa
incheierea integrala a serviciilor ce fac obiectul
contractului;

Exemplu: un consumator care a incheiat un
contract online cu sala de gimnastica cu privire la
furnizarea a trei cursuri de antrenament pe care le
incepe a doua zi si le termina Thainte de sféarsitul
celor 14 zile, consimtind ca isi va pierde dreptul de
retragere odata ce aceste trei cursuri au fost
efectuate.

b) pentru furnizarea de bunuri sau servicii ale caror
pret depinde de fluctuatiile pietei financiare care nu
pot fi controlate de comerciant si care pot aparea
in perioada de retragere;
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Exemplu: bunurile al caror pret depind de
fluctuatiile valutare.

c) pentru furnizarea de bunuri realizate conform

specificatiilor consumatorului sau personalizate Tn

mod evident;
Exemplu: costum facut pe comanda.

d) pentru livrarea de bunuri care se pot deteriora sau

pot expira rapid;

Exemplu: orice marfuri usor perisabile, cum ar fi

legumele proaspete.

e) pentru furnizarea de marfuri sigilate care nu sunt

adecvate pentru returnare din motive de igiena sau

de protectie a sanatatii si care au fost desigilate
dupa livrare;

Exemplu: ace pentru uz medical; anumite produse

cosmetice, cum ar fi rujurile; saltele.

f) pentru livrarea de bunuri care, dupa livrare, in
functie de natura lor, se amesteca inseparabil cu
alte articole;

Exemplu: nisip care se amesteca cu o alta
substanta.

g) pentru livrarea de bauturi alcoolice a caror pret a

fost convenit la momentul incheierii contractului de
vanzare, a carui livrare poate avea loc numai dupa
30 de zile si a carei valoare ulterioara depinde de

fluctuatiile pietei care nu pot fi controlate de
comerciant;
Exemplu: vin primeur (vin nou)

h) 1n cazul in care consumatorul a solicitat Tn mod

expres o vizita din partea comerciantului Tn scopul

efectuarii de reparatii sau intretinere urgenta.
Daca, in timpul vizitei, comerciantul furnizeaza

servicii suplimentare fata de cele solicitate in mod

specific de consumator (adica reparatii sau

intretinere), dreptul de retragere se va aplica acelor

consumerlawready.eu
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servicii sau bunuri suplimentare. In mod similar,
daca in timpul vizitei comerciantul furnizeaza alte
bunuri decét piesele de schimb necesare pentru
efectuarea reparatiei sau intretinerii, dreptul de
retragere se aplica acestor bunuri.

Exemplu: o reparatie a acoperisului solicitata de
exemplu, dupa o furtuna. Daca, pe langa repararea
acoperisului, consumatorul decide s& cumpere
niste caramizi de la acelasi comerciant, perioada
de retragere se aplicd acestor carémizi. in mod
similar, daca consumatorul decide sa introduca un
strat suplimentar de izolatie pe acoperis, dreptul de
retragere se va aplica si acestui serviciu.

pentru furnizarea de Tnregistrari audio sau video
sigilate sau software de calculator sigilate care au
fost desigilate dupa livrare;

Exemplu: un DVD vandut sigilat n foile de plastic
care a fost deschis

pentru furnizarea unui ziar, a unui periodic sau a
unei reviste, cu exceptia contractelor de abonare la
furnizarea unor astfel de publicatii;

Exemplu: cotidian

incheiat la o licitatie publica;

Exemplu: licitatie publica a picturilor. Retineti ca
acest lucru nu se aplica platformelor de licitatie,
cum ar fi e-bay.

pentru servicii de cazare, altele decéat in scopuri
rezidentiale, transportul de marfuri, servicii de
inchiriere de masini, catering sau servicii legate de
activitatile de agrement, in cazul in care contractul
prevede o anumita daté sau perioada de executie;
Exemplu: rezervarea unei camere de hotel pentru
un anumit weekend.

pentru furnizarea de continut digital care nu este

furnizat pe un suport tangibil, daca furnizarea a
Tnceput cu acordul expres prealabil al
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consumatorului Si cu recunoasterea ca acesta isi
pierde astfel dreptul de retragere.

Exemplu: descarcarea unei aplicatii pentru
telefonul mobil in cazul in care descarcarea a
inceput si consumatorul a recunoscut ca si-a
pierdut dreptul la retrageres.

Daca doriti sa fiti sigur c& consumatorul este de acord,
in conformitate cu legea, ca nu va avea dreptul de
retragere, 1i puteti solicita sa-si dea consimtdmantul in
urmatoarea forma: "Prin prezenta, imi dau acordul ca
indeplinirea contractului sa inceapa imediat si imi asum
faptul ca imi voi pierde dreptul de retragere din contract
odata ce descarcarea sau difuzarea continutului digital
a Tnceput.”

Exceptari de la dreptul de retragere sunt prevazute in
Romania in OUG 34/2014 Cap. lll la art. 16.

Asa cum este explicat in Modulul 1, pentru anumite
tipuri de contracte specifice, Directiva privind drepturile
consumatorilor nu se aplica (de exemplu, contracte de
asistenta medicala si servicii financiare, achizitii de
bunuri imobile). n aceste cazuri, dreptul de retragere
ar exista numai in temeiul dispozitiilor altor acte
legislative aplicabile respectivului sector (ex. Directiva
2008/48 / CE privind creditul de consum care a fost
transpusa Tn Romania prin OG 50/2010).

Trebuie sa informez
consumatorul cu privire la
dreptul sau de retragere?

Da, in cazul in care exista un astfel de drept, pentru

a-i da eficacitate, comerciantul are obligatia de a

informa consumatorul cu privire la posibilitatea si

6 A se vedea punctul a): 172/5000

consumatorul trebuie sa-si dea consimtamantul expres in
prealabil si sa recunoasca faptul ca isi va pierde dreptul de
retragere odata ce contractul a fost executat integral de
catre comerciant.

consumerlawready.eu
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modalitatile de a se retrage din contract. 7 Informatiile
care trebuie furnizate consumatorului cu privire la

dreptul sau de retragere trebuie sa includa:

e conditiile

e perioada

e procedurile de exercitare a dreptului lor de
retragere

e faptul ca consumatorul suporta costul returnarii (+
daca returnarea prin posta nu este posibila, atunci
costurile efective)

e Faptul ca, in cazul in care consumatorul se retrage
dupa ce a solicitat demararea serviciilor, acesta
trebuie sa plateasca costurile proportionale ale
serviciilor utilizate pana in acel moment.

e Daca este cazul: faptul ca consumatorul nu are
dreptul de retragere (a se vedea exceptiile de mai
sus) sau circumstantele in care acesta pierde
acest drept

e Model de formular de retragere (a se vedea mai jos
sau in anexa 1)

Comerciantul poate acorda consumatorilor drepturi
care depasesc ceea ce este impus din punct de vedere
juridic, de ex. un termen mai Tndelungat de retragere,
dar, in orice caz, trebuie Tn primul rind sa se asigure
ca consumatorul primeste cel putin toate informatiile
despre dreptul de retragere care sunt cerute de lege.

Atat pentru contractele la distanta, cat si pentru
contractele negociate n afara spatiilor comerciale,
comerciantul trebuie s& dea consumatorului un
formular tip prin care sa se retraga din contract, pe un
suport durabil (hartie, cd ...).

Tn cazul unui contract online, acest lucru ar putea fi, de
exemplu, un e-mail care contine un formular. Un site pe
Internet nu poate fi considerat ca furnizand informatii

7 A se vedea Modulul 1 privitor la cerintele de informare
precontractuala.
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pe un suport durabil deoarece website-ul nu este un
mediu constant, ci un mediu in continua schimbare.
Prin urmare, nu este suficient ca comerciantul sa
directioneze consumatorul catre o anumita pagina web.

Care este modelul pentru

formularul retragere?

Un model de formular de retragere utilizabil la nivel UE
este pus la dispozitie chiar de lege®. Acest model de
formular foarte succint, disponibil in Anexa 1, trebuie

prezentat consumatorului:

e Model de formular de retragere (completati si
returnati acest formular numai daca doriti sa va
retrageti din contract)

e Catre [aici numele comerciantului, adresa si, dacé
este cazul, numérul sdu de fax si adresa de e-mail
trebuie sa fie introduse de comerciant]:

e Subsemnatul (tii) (*) prin prezenta cu privire la
retragerea mea/noastra (*) din contractul referitor
la vAnzarea urmatoarelor bunuri (*)/prestarea
urmatoarelor servicii (*),

e Comandate la data (*)/primite la data (*),

e Numele consumatorului (consumatorilor),

e Adresa consumatorului (consumatorilor),

e Semnatura consumatorului (consumatorilor) (doar
daca acest formular este transmis pe suport de
hartie),

e [Data]

(*) — a se completa dupa caz

Legislatia din Roménia care cuprinde modelul de
formular de retragere este Anexa la Ordonanta
urgenta 34/2014 privind drepturile consumatorilor
in cadrul contractelor incheiate cu profesionistii,
partea B.

Este foarte important sa informam consumatorul ntr-o
maniera clara si inteligibila cu privire la dreptul de

8 Cf. Anexa IB la Directiva privind drepturile consumatorilor
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retragere si sa ii oferim formularul model. Acesta
permite consumatorilor sa-si exercite efectiv acest
drept si evitarea consecintelor negative pentru dvs.
(inclusiv eventualele sanctiuni) datorate nerespectarii
drepturilor acestora (a se vedea intrebarea privind
consecintele nerespectarii informarii consumatorilor cu
privire la dreptul de retragere).

Retineti ca, in plus fatd de e-mail si alte forme de
comunicare, comerciantul poate oferi consumatorului
optiunea de a completa si trimite fie modelul de
formular de retragere, fie orice declaratie echivalenta,
pe site-ul companiei. In aceste cazuri, comerciantul
comunica fara intarziere consumatorului o confirmare
de primire a unei astfel de retrageri pe un suport
durabil.

Cum se calculeaza perioada de
timp acordata pentru retragere?

Perioada de retragere este de paisprezece zile
calendaristice in toate Statele Membre. Tn cazul
contractelor de vanzare, perioada de paisprezece zile
incepe de la momentul in care consumatorul intra in
posesia fizica a bunurilor (sau a ultimului bun, ultimei
bucati Tn cazul mai multor bunuri sau a bunurilor
constand din mai multe loturi sau piese comandate).
De exemplu, in cazul achizitionarii online a unei rochii,
consumatorul are dreptul de a se retrage din contract
in termen de 14 zile de la primirea rochiei respective si
apoi dupa ce a informat comerciantul despre
retragerea sa are la dispozitie 14 zile pentru a returna
rochia.

Tn cazul contractelor de servicii si al contractului ce are
ca obiect continutul digital online, perioada incepe s&
curgd la momentul incheierii contractului. in cazul unui
consumator care s-a inscris online pentru cursuri de

limba franceza, consumatorul are dreptul sa se retraga
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din contract in termen de 14 zile de la incheierea pentru a trimite bunul Thapoi.
acestui contract. In cazul contractelor cu obiect mixt,

inceputul perioadei va depinde de obiectul principal al

contractului, si anume daca este vorba, in principal, de

un contract de vanzare sau de un contract de servicii

si, In consecinta, se va administra regula aplicabila

contractului de vanzare sau cea a contractului de

Servicii.

De exemplu, in cazul achizitionarii la distanta a unui
aparat radio de masina care include o instalare relativ
simpla, perioada va incepe in momentul livrarii
aparatului, in timp ce Tn cazul incheierii unui contract
online avand ca obiect organizarea unui seminar care
include, de asemenea, distribuirea de pixuri si
documentatie catre participanti, inceperea perioadei de
retragere va avea loc la momentul incheierii unui astfel
de contract deoarece acesta este n primul rand un

contract de servicii.

Duminica si sarbatorile legale sunt incluse in cele 14
zile. Cu toate acestea, daca ultima din cele 14 zile
cade ntr-o duminica sau intr-o zi de sarbatoare legala,
perioada de retragere expira la sfarsitul urmatoarei zile
lucratoare.

Un consumator si-a exercitat dreptul de retragere n
timp util daca a trimis comunicarea prin care se retrage
din contract in termenul stabilit de paisprezece zile
calendaristice. Consumatorul trebuie sa dovedeasca
faptul ca decizia de retragere a fost facuta in termen de
paisprezece zile calendaristice. In cazul in care
consumatorul se retrage din contract, are inca 14 zile

Data achizitiei: 1.06.17

Perioada eneralé: 14 zile 1.06.17 — 15. 06.17

14 zile de la data la care a fost trimisa informarea cu privire la retragere

Perioada maxima: un an + 14 zile 1. 06.17 — 15.06.18

consumerlawready.eu 13




Consumer [aw
> READY

Poate fi exclus dreptul de
retragere?

Dreptul de retragere este garantat prin lege. Nu poate fi
niciodata exclus sau limitat. Orice excludere sau
limitare a dreptului de retragere ar fi contrara legii si ar
putea fi calificata drept o incalcare a reglementarilor
privind clauzele contractuale abuzive si practicile
comerciale neloiale®.

Retineti ca in temeiul legii existd anumite excluderi ale
dreptului de retragere in anumite cazuri care au fost
explicate anterior.

Care sunt consecintele
nerespectarii cerintelor de
informare cu privire la dreptul
de retragere?

Informarea consumatorului cu privire la dreptul de
retragere Tnainte de a incheia un contract de consum
este foarte importanta?0.

Daca nu informati consumatorul cu privire la dreptul
sau de retragere, perioada de timp in care acesta
poate rezilia contractul se prelungeste cu 12 luni!
Aceasta inseamna ca un consumator care nu a fost
informat in mod corect cu privire la dreptul sau de
retragere are pana la 12 luni si 14 zile pentru a rezilia
contractul in cauza.

in cazul in care ati uitat s& furnizati informatii despre
dreptul de retragere inainte de incheierea contractului,
este recomandabil sa informati consumatorul cat mai
curand posibil cu privire la dreptul sau (in orice caz, in
termen de 12 |luni), caz In care are 14 zile

calendaristice de la data primirii acestor informatii.

° A se vedea Modulul 4 privitor la clauzele contractuale
abuzive si la practicile comerciale neloiale

10 A se vedea Modulul 1 privitor la cerintele de informare
precontractuala
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In ce mod poate consumatorul
sa se retraga din contract?

Consumatorii pot alege modul in care se decid sa va
informeze despre decizia lor de a se retrage din
contract. Cu toate acestea, declaratia care exprima
decizia de retragere din contract trebuie sa fie clara.
Simpla returnare a marfurilor fara nicio declaratie
privind retragerea din contract nu ar fi suficienta.
Consumatorii pot, dar nu sunt obligati, sa foloseasca
modelul de formular de retragere pe care
dumneavoastra, in calitate de comerciant, I-ati furnizat
inainte de Tncheierea contractului. Dat fiind ca sarcina
probei pentru retragerea din contract in decursul
perioadei de 14 zile revine consumatorului, este in
interesul propriu sa se utilizeze un suport durabil. In
cazul in care comerciantul ofera consumatorilor
optiunea de a trimite in format electronic declaratia de
retragere prin intermediul site-ului sau internet, iar
consumatorul utilizeaza aceasta optiune, comerciantul
trebuie sa trimita consumatorului o confirmare (pe un
suport durabil).

in Romania, OG 34/2014 Capitolul lll art. 11 (4) arata
LSarcina probei privind exercitarea dreptului de
retragere In conformitate cu dispozitiile din prezentul
articol revine consumatorului”.

Comerciantul nu poate refuza exercitarea dreptului de
retragere Tn perioada prevazuta.

Consumatorul nu este obligat sa prezinte vreun motiv
pentru retragerea din contract si nu trebuie sa
plateasca nici un cost cu exceptia costurilor de
returnare a bunurilor, Tn cazul in care comerciantul I-a
informat ca trebuie sa suporte acest cost.
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Are consumatorul dreptul de a
utiliza produsul Thainte de a-gi
exercita dreptul de retragere?

Tn cazul in care doresc sa facé uz de dreptul de
retragere, consumatorii nu au voie sa utilizeze
produsele. Cu toate acestea, ei pot inspecta si testa
produsele intr-o masura care este necesara pentru a
stabili natura, caracteristicile si functionalitatea
produselor achizitionate. Aceasta inseamna, in
practica, ca consumatorul poate manipula si inspecta
produsul numai in acelasi mod in care ar face-o intr-un
magazin traditional. De exemplu, consumatorul ar
putea incerca un costum intr-un magazin fara a elimina
etichetele. Cu toate acestea, el nu ar avea dreptul sa
configureze software-ul pe laptopul saul®-

Tn cazul in care consumatorul a manipulat sau a utilizat
produsele intr-o masura care este mai mult decat
necesara pentru a stabili natura, caracteristicile si
functionarea bunurilor, consumatorul nu Tsi pierde
dreptul de retragere, ci va trebui sa compenseze
comerciantului orice valoare diminuata a bunurilor.

De exemplu, consumatorul nu are dreptul sa cumpere
o rochie pe Internet pentru a purta o singura ocazie (de
exemplu, o receptie de nunta) si apoi sa se retraga din
contract si sa returneze rochia. Tn acest caz,
comerciantul poate sa perceapa consumatorului
pierderea din valoarea produsului.

1 Puteti gasi mai multe exemple practice la p.47 al
Documentului de orientare al DG Justitie cu privire la
Directiva 2011/83 (30):
http://ec.europa.eu/justice/consumer-
marketing/files/crd_guidance_en.pdf
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Cine trebuie sa dovedeasca
diminuarea valorii produsului?

Tn cazul in care consumatorul se retrage dintr-un
contract dupa ce a folosit produsul, sarcina probei
diminuarii valorii bunului revine comerciantului.

Din acest motiv, daca desfasurati activitati care includ
contracte negociate in afara spatiului comercial sau la
distanta, va recomandam sa aveti un sistem care sa va
permita sa verificati daca marfurile au fost manipulate
necorespunzator de catre consumator.

Existenta unui mecanism pentru a verifica daca un
anumit produs a fost utilizat va fi de ajutor in cazul unui
litigiu cu un consumator. Puteti, in anumite cazuri, de
exemplu, sa utilizati un instrument sau o procedura
special conceputa pentru a verifica acest lucru. De
exemplu, un sistem actualizat de control al inventarului,
prin care se receptioneaza marfurile si se verifica
imediat daca ceva lipseste sau daca exista urme de
uzura. Bineinteles, va trebui sa suportati costul acestei

verificari.

Retineti ca in cazurile in care comerciantul nu a
informat cu privire la dreptul de retragere si termenul
este prelungit cu pana la 12 luni, consumatorul poate
sa se retraga din contract dupa o perioada
considerabila de timp in care a utilizat efectiv bunul
fara a putea fi tinut responsabil pentru uzura si
defectarea rezultate.

OUG 34/2014, la Capitolul lll:Informatii destinate
consumatorilor si dreptul de retragere din contractele la
distanta si cele in afara spatiilor comerciale, arata in
art. 14 care sunt obligatiile consumatorului in cazul
retragerii: ,,(3)Consumatorul este responsabil doar n
ceea ce priveste diminuarea valorii produselor rezultata
din manipularea acestora, diferit de ceea ce este
necesar pentru determinarea naturii, caracteristicilor si
functionarii produselor. Diminuarea valorii produselor
nu trebuie sa fie descurajanta pentru consumator in a-
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si exercita dreptul de retragere. Indiferent de situatie,
consumatorul nu este responsabil pentru diminuarea
valorii produselor in cazul in care profesionistul a omis
sa il informeze cu privire la dreptul de retragere in
conformitate cu art. 6 alin. (1) lit. h).

(4) Profesionistul trebuie sa poata face dovada
diminuarii valorii produselor care rezulta diferit de ceea
ce este necesar pentru determinarea naturii,
caracteristicilor si functionarii produselor.”

Legislatia UE nu reglementeaza tragerea la raspundere
a consumatorului pentru diminuarea valorii marfurilor.
Se aplica dreptul contractelor si procedurale generale
ale Statelor Membre si, de exemplu, comerciantilor li se
poate permite sa reduca suma care trebuie restituita.

\y

Consecintele retragerii

Atunci cand un consumator va informeaza despre
retragerea sa, el este eliberat de orice obligatii care i

revin prin contract.

Consumatorul suporta costurile de returnare a
bunurilor, cu exceptia cazului in care s-a convenit ca
comerciantul va suporta costurile. Cu toate acestea,
comerciantul trebuie sa informeze consumatorul in
mod clar si Thainte de incheierea contractului cu privire
la faptul ca consumatorul ar trebui sa plateasca
costurile returnarii bunului. Tn cazul in care
comerciantul nu procedeaza astfel, va trebui sa suporte
costul returnarii bunurilor.

Daca consumatorul decide sa se retraga din contract,
trebuie sa 7i rambursati toate platile pe care le-ai primit
de la acesta. Rambursarea trebuie efectuata prin
aceleasi modalitati de plata ca si cea folosita pentru a
cumpara produsul. (de exemplu, nu este permisa
rambursarea prin vouchere). in cazul in care
consumatorul decide sa restituie cartea pe care a
cumparat-o online utilizadnd cardul sau de credit, trebuie

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

sa-i dati Tnapoi pretul integral al cartii, inclusiv toate
taxele, precum si costurile de livrare in contul aferent
cardului de credit utilizat pentru plata.

Comerciantul trebuie sa ramburseze intreaga suma pe
care a primit-o de la consumator in termen de 14 zile,
incepand cu ziua in care a fost informat cu privire la
decizia consumatorului de a se retrage din contract.

Cu toate acestea, rambursarea poate fi retinuta pana
ce:

e comerciantul primeste bunurile; sau

e comerciantul primeste dovada ca bunurile au fost
trimise Tnapoi, oricare dintre acestea are loc mai
devreme.

16
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Cele patru reguli principale pot fi rezumate
astfel:

1. consumatorul are dreptul de a se retrage dintr-
un contract in termen de 14 zile de la livrarea
bunurilor sau de la incheierea unui contract de
servicii, cu exceptia continutului digital care nu
este furnizat pe suport tangibil: daca
executarea contractului a inceput, i.e.
consumatorul a inceput sa descarce continut,
iar consumatorul a) si-a dat acordul prealabil si
b) a recunoscut ca astfel isi va pierde dreptul
de retragere;

2. dreptul de retragere al consumatorului se
prelungeste cu pana la un an in cazul in care
comerciantul nu informeaza consumatorul cu
privire la existenta dreptului de retragere;

3. comerciantul trebuie sa ramburseze
consumatorului costurile in intregime n termen
de 14 zile de la data la care comerciantul a fost
informat cu privire la retragere, dar
comerciantul poate opri rambursarea pana
cand Tsi primeste bunurile Thapoi sau pana
cand primeste o dovada ca consumatorul a
trimis bunurile Thapoi, oricare dintre acestea
are loc mai devreme.

4. consumatorul trebuie sa returneze produsul in
termen de 14 zile de la data la care a notificat
comerciantul cu privire la decizia sa de
retragere.

consumerlawready.eu
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Care sunt sanctiunile in cazul
nerespectarii de catre
comerciant a reglementarilor
privitoare la dreptul de
retragere?

Dupa cum s-a mentionat deja mai sus, daca nu reusiti
sa furnizati consumatorului informatiile privind dreptul
de retragere, acest drept este prelungit pentru o
perioada suplimentara de timp de pana la un an.

Conform OUG 34/2014, Cap. VI, Comunicatjii in
legatura cu incalcarea prevederilor prezentei ordonante
de urgentd, art. 28, Sanctiuni prevede la punctul (5)
n)nerespectarea de catre profesionist a prevederilor
art. 9 alin. (1) - (2) referitoare la dreptul de retragere,
precum si a prevederilor art. 9 alin. (3) referitoare la
obligatiile contractuale pe parcursul perioadei de
retragere se sanctioneaza cu amenda de la 2.000 lei la
5.000 lei; o)nerespectarea dreptului de retragere n
conditiile art. 10 se sanctioneaza cu amenda de la
2.000 lei la 4.000 lei; p)nerespectarea prevederilor art.
11 alin. (3) referitoare la confirmarea de primire a
formularului de retragere se sanctioneaza cu amenda
de la 1.000 lei la 4.000 lei; g)nerespectarea
prevederilor art. 12 de a pune capéat obligatiilor partilor
contractuale Tn cazul exercitarii dreptului de retragere
se sanctioneaza cu amenda de la 2.000 lei la 5.000 lei;
r)nerespectarea prevederilor art. 13 alin. (1) si (2)
referitoare la obligatiile care revin profesionistului in
cazul retragerii, precum si ale art. 13 alin. (4)
referitoare la amanarea rambursarii se sanctioneaza cu
amenda de la 2.000 lei la 5.000 lei; s)nerespectarea
obligatiilor impuse de art. 14 in conditiile in care
consumatorul si-a respectat obligatiile sale se
sanctioneaza cu amenda de la 1.000 lei la 4.000 lei;
t)nerespectarea prevederilor art. 15 referitoare la
drepturile consumatorilor Tn situatia exercitarii dreptului
de retragere din contractele auxiliare se sanctioneaza
cu amenda de la 1.000 lei la 4.000 lei;
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in plus, nerespectarea de cétre comerciant a oricaror
norme referitoare la dreptul de retragere va reprezenta
o incalcare a normelor nationale care transpun
Directiva privind drepturile consumatorilor, pentru care
Statele Membre trebuie sa instituie sanctiuni

descurajatoare??. @

Vanzarile transfrontaliere: ce se
intampla cand imi ofer
produsele sau serviciile
consumatorilor din afara tarii?

Dispozitiile privind dreptul de retragere sunt pe deplin
armonizate in UE. Aceasta inseamna céa nu exista
diferente intre Statele Membre, iar drepturile si
obligatiile dvs. sunt identice in UE. Singurele diferente
pot fi, dupa cum s-a mentionat mai sus, intre
sanctiunile aplicate in mod diferit de céatre Statele
Membre.

Pentru a afla care legislatie nationala se aplica atunci
cand vine vorba de sanctiuni, va rugam sa cititi mai jos.
De asemenea, este important sa se acorde atentie
paragrafului dedicat instantelor competente, care ar

2 De exemplu, Tn ITALIA Art. 27 din Codul consumului
stabileste amenda minima de 5 000 EUR si o penalitate
financiara maxima de 5 000 000 EUR. Aceste sume se aplica
atat incalcarilor prevederilor Directivei privind practicile
comerciale neloiale, cat si ale Directivei privind drepturile
consumatorilor. Tn caz de incilcare repetati, autoritatea
poate sa ordone comerciantului sa suspende
tranzactionarea pe o perioada care sa nu depaseasca
treizeci de zile. in FRANTA, Codul francez de protectie a
consumatorilor 2016 revizuit stabileste o amenda de pana la
3.000 EUR (persoane fizice) sau 15.000 EUR (persoane
juridice). in Cipru, incalcarile Directivei privind drepturile
consumatorilor sunt pedepsite cu pana la 5% din cifra de
afaceri anual3 sau pana la 200 000 EUR. in Letonia, pani la
10% din cifra de afaceri anualad cu un plafon de 100 000 EUR
siin Tarile de Jos de pana la 1% din cifra de afaceri anuala
sau pana la 900 000 EUR.

A se vedea si tabelul cu penalitati din modulul 1 ANEXA 2
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putea fi de interes in cazul unui litigiu privind dreptul de

retragere. @

Tratamentul special aplicabil
vanzarilor care vizeaza
consumatori straini

in conformitate cu legislatia UE,3 daca vé directionati
activitatile comerciale cétre consumatorii din ale state
UE., de obicei legea tarii in care locuieste
consumatorul este cea care se aplica contractului dvs.
cu consumatorul strain. Daca cele doua parti au ales
de comun acord o lege diferita, aceasta alegere nu
poate priva consumatorul dvs. strain de protectia
acordata prin dispozitiile obligatorii ale tarii sale de
resedinta.

Prin urmare, daca de exemplu site-ul dvs. se
adreseaza consumatorilor dintr-un Stat Membru care a
impus cerinte lingvistice in conformitate cu articolul 6
alineatul (7) din Directiva privind drepturile
consumatorilor, trebuie sa furnizati consumatorului
informatii contractuale in limba solicitata de Statul
Membru respectiv. in general, ori de cate ori v& faceti
publicitate sau oferiti bunuri sau servicii in alte State
Membre, trebuie sa respectati standardele de protectie
a consumatorilor din tarile vizate.

Cand se considera ca
activitatea de business este
directionata in mod explicit
catre consumatorii dintr-o alta
tara?

Curtea de Justitie a Uniunii Europene a stabilit o serie
de criterii neexhaustive pentru a determina daca
activitatile dvs. de marketing sunt "indreptate" catre un

3 Numita si Regulamentul "Roma I" 593/2008.
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anumit Stat Membru. Aceste criterii implica, de
exemplu, folosirea unor alte limbi sau valute decét cele
utilizate Tn general in Statul Membru in care se afla
sediul companiei dvs., mentionarea numerelor de
telefon cu cod international, utilizarea unui nume de
domeniu de nivel superior, altul decét cel al Statului
Membru Tn care este stabilitd compania dvs.14.

Cu toate acestea, daca nu va directionati activitatile
catre alte tari din UE, iar un consumator dintr-un alt
Stat Membru al UE va va aborda din proprie initiativa,
atunci se aplica legea nationalé din statul dvs..

Ce presupune in practica acest
lucru pentru dumneavoastra?

Care este legislatia aplicabila contractelor
transfrontaliere pe care le incheiati?

La prima vedere, respectarea legislatiei diferitelor tari
din care provin clientii ar putea parea o problema
complexa pentru un mic comerciant. Acest lucru ar
putea impiedica anumiti comercianti sa Tsi ofere
bunurile sau serviciile Tn alte state. Cu toate acestea, in
practica:

1. Legislatia UE prevede, asa cum descriem in cadrul
modulelor Consumer Law Ready, ca cea mai mare
parte din dispozitiile privitoare la protectia
consumatorilor sa fie armonizate cu legislatia
Statelor Membre. Aceste reglementari se aplica in
intreaga UE.

2. Chiar daca, pe unele elemente, au ramas diferente
Tntre Statele Membre, acest lucru nu inseamna ca
nu vi se permite sa concepeti contractele cu
consumatorii conform legislatiei propriului stat:
dupa cum s-a explicat mai sus, puteti ciddea de
acord cu consumatorul ca o alta legislatie sa fie

14 pentru mai multe informatii a se vedea cauzele conexe C
585/08 si C 144/09 Peter Pammer si Hotel Alpenhof
GesmbH the Court
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aplicabild, caz in care trebuie sa respectati numai
legislatia privind protectia consumatorului care este
obligatorie din statul n care locuieste consumatorul

3. In practica, legislatia obligatorie privind protectia
consumatorilor a unui alt Stat Membru va fi
relevanta doar daca normele sale sunt mai
protectioniste decat cele ale sistemului dvs. juridic
sau ale legii pe care ati convenit-o cu
consumatorul. O astfel de situatie ar putea fi cea in
care, de exemplu, perioada de garantie legala
prevazuta de legea consumatorului este mai lunga
decét cea prevazuta de legea proprie.

4. De asemenea, datorita modulelor de formare
Consumer Law Ready, veti putea afla in prealabil
care cerinte suplimentare sunt aplicabile Tntr-un alt
Stat Membru spre care intentionati sa va
directionati activitatile de afaceri.

5. Problema legii aplicabile va fi adesea relevanta
numai daca exista un dezacord cu consumatorul.
Multe neintelegeri pot fi solutionate pe cale
amiabila sau prin utilizarea serviciului intern de
reclamatii.

Atunci cand apare un litigiu cu
privire la un contract
transfrontalier, care instanta de
judecata are jurisdictie?

Daca, prin ofertele dvs., va directionati activitatile catre
consumatorii din alte tari ale UE si intdmpinati un litigiu
cu unul dintre consumatorii dvs. dintr-o alta tard a UE,
sa stiti ca instanta competenta sa decida asupra unui
astfel de litigiu va fi intotdeauna, in conformitate cu
legislatia UE , cea a tarii in care locuieste
consumatorul. Nu puteti da in judecata consumatorul in
fata unei instante dintr-o alta tara si, daca stipulati o
astfel de optiune in termenii si conditiile dvs., riscati o
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amenda severa. In schimb, consumatorul are optiunea
de a va da in judecat in fata instantei. In cazuri
transfrontaliere, pentru a facilita solutionarea litigiilor,
UE a creat o platforma ODR care face legatura intre
sistemele ADR din diferite State Membre?®,

Exemplu: daca sunteti un comerciant francez cu sediul
in Lille, si vindeti produsele dvs. consumatorilor
belgieni, nu puteti stabili in termenii si conditiile dvs. ca,
n cazul unui litigiu, singurele instante competente
pentru solutionarea litigiului sunt instantele de la Lille.

15 A se vedea Modulul 5 din acest manual
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Checklist pentru comercianti:

Pentru a va asigura ca sunteti in regula din punct de vedere legal, intotdeauna verificati:

1.

daca este prevazut dreptul de retragere a consumatorului pentru tipul de
contract pe care il incheiati;

daca ati informat consumatorul in timp util si in mod clar despre dreptul sau
retragere;

daca ati informat consumatorul in timp util si in mod clar ca in cazul in care
decide sa se retraga din contract, consumatorul trebuie sa suporte costurile
de returnare a produsului Thapoi la comerciant

daca ati furnizat consumatorului modelul de formular de retragere;
daca, in cazul in care consumatorul alege sa se retraga dintr-un contract,

respectati toate obligatiile care va revin, in special cele legate de rambursarea
integrala datorata consumatorului
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ANEXA 1 — Model de formular de retragere astfel cum este prezentat
in Anexa IB la Directiva privind drepturile consumatorilor

(completati si returnati acest formular numai dacd doriti s& véa retrageti din contract) -

o Catre [aici numele comerciantului, adresa si, dacd este cazul, numdrul sdu de fax si adresa de e-mail trebuie sé fie
introduse de comerciant]:

e Subsemnatul (tii) (*) prin prezenta cu privire la retragerea mea/noastra (*) din contractul referitor la vanzarea
urmatoarelor bunuri (*)/prestarea urmatoarelor servicii (*),

e Comandate la data (*)/primite la data (*),

¢ Numele consumatorului (consumatorilor),

e Adresa consumatorului (consumatorilor),

e Semnatura consumatorului (consumatorilor) (doar daca acest formular este transmis pe suport de hartie),

e [Data]

In legislatia romaneasca, in OUG 34/2014 formularul de retragere este prezentat in Anexa: Informatji privind
exercitarea dreptului de retragere Capitolul 2:B. Model de formular de retragere

B. Model de formular de retragere
Prezentul formular se trimite Thapoi completat doar daca dori{i sa va retrageti din contract.

- Catre [aici se introduce numele, adresa postala si, daca este cazul, numarul de telefon, numarul de fax si adresa de
e-mail ale profesionistului]:

- Va informez/Va informam (*) prin prezenta cu privire la retragerea mea/noastra (*) din contractul referitor la vanzarea
urmatoarelor produse (*)/prestarea urmatoarelor servicii (*)

- Comandate la data (*)/primite la data (*) (*) A se elimina mentiunea inutila, dupéa caz.

- Numele consumatorului (consumatorilor)

- Adresa consumatorului (consumatorilor)

- Semnatura consumatorului (consumatorilor) (doar in cazul in care acest formular este notificat pe hartie)

- Data
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DECLINARE A RESPONSABILITATII:

Acest document a fost Tntocmit pentru Comisia Europeana, dar reflecta doar opiniile autorilor, iar Comisia sau autorii
nu pot fi trasi la raspundere pentru orice utilizare a informatiilor continute in acestea.

Acest document nu este obligatoriu din punct de vedere juridic si nu este o interpretare formala a legislatiei UE sau a
legislatiei nationale si nici nu poate oferi consultanta juridicd comprehensiva sau completd. Nu intentioneaza s&
inlocuiasca consilierea juridica profesionala cu privire la anumite aspecte. Cititorii ar trebui, de asemenea, sa fie
constienti de faptul ca propunerile legislative sunt in curs de negociere la nivelul UE si la nivel national: orice versiune
pe hartie a modulelor ar trebui verificata pentru eventuale actualizari pe site-ul www.consumerlawready.eu
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