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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 trateaza 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 Europeand, 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 Tnvatare, 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 5 al Manualului Tsi propune sa va familiarizeze cu ADR (Solutionarea Alternativa a Litigiilor) si ODR
(Solutionarea Online a Litigiilor). Modulul prezintd ceea ce este ADR, ce este un organism ADR, care sunt obligatiile
legale care va revin privitor la ADR si cum se utilizeaza ADR. De asemenea, aceasta explica ce este ODR
(Solutionarea online a litigiilor), ce obligatii legale va revin privitor la ODR si cum se utilizeaza ODR. De asemenea,

modulul va ofera sfaturi pentru a va facilita respectarea legii.

Modulul prezintd ADR/ODR astfel cum sunt prevazute de Directiva 2013/11/EU a Parlamentului European si a
Consiliului, privind solutionarea alternativa a litigiilor in materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr.
2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE precum si Regulamentul Nr.524/2013 a Parlamentului European si a Consiliului,
privind solutionarea online a litigiilor in materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a

Directivei 2009/22/CE.

Speram ca veti gasi utile informatiile incluse n acest manual.
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Exemple

Exemplul 1, versiunea nationala
Un client care a cumparat un laptop din magazinul dvs. il returneaza dupa cateva zile, pretinzand ca nu
functioneaza si ca solicitd o rambursare. Desi laptopul nu functioneaza bine, nu credeti ca produsul a fost defect la

momentul cumpararii.

Exemplul 1, versiunea online

Un client dintr-o tara invecinatd cumpara un laptop de pe site-ul dvs. La céteva zile dupa livrare, el va scrie un e-
mail prin care sustine ca produsul nu functioneaza si solicitd o rambursare completa. Dvs. nu credeti ca produsul a
fost defect cand a fost livrat.

Exemplul 2

In magazinul dvs. vindeti mobilier, piese de arta si alte decoratiuni interioare de Tnaltd calitate. Un client nu este
multumit de calitatea unui produs pe care I-ati vandut si cere o reducere. Nu sunteti de acord.

Exemplul 3

Restaurantul recent deschis de dvs. a fost promovat in mass-media promitand o sticla de sampanie oferita gratuit la
orice cina servita Tn timpul saptamanii de deschidere. Cu toate acestea, inainte de incheierea saptamanii, sampania
s-a terminat si noua comanda nu a fost inca livrata. Unul dintre clientii dvs. nu a primit sticla gratuita si reclama
acest lucru, deoarece se simte inselat.

Fiecare dintre scenariile de mai sus descrie un litigiu cu un client, care este posibil s nu poata fi solutionat direct cu
clientul dvs. Poate ca clientul se va simti tratat nedrept si nu va mai cumpéara din magazinul sau site-ul dvs. Poate ca
clientul dvs. va afisa online o recenzie negativa, care va avea un impact negativ asupra afacerii dvs. Poate c¢a clientul
va deschide actiune in instanta, situatie care se va dovedi consumatoare de timp, costisitoare si ddunatoare reputatiei
dvs.

Deci, ce se poate face?
In mod evident, cel mai bine este sa evitati litigiile de la bun inceput.
Urmatorul cel mai bun lucru, daca apar litigii, este sa le rezolvati direct cu clientul.

Daca nu se poate gasi o solutie directa, procedurile judiciare pot fi o optiune, dar acestea, dupa cum s-a mentionat mai
sus, ar putea fi costisitoare si consumatoare de timp. In plus, in cazul in care clientul dvs. provine dintr-o altd tara UE,
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legislatia europeana poate permite clientului dvs. sa va dea in judecata in propria tara?, ceea ce poate spori neplacerile

si cheltuielile pe care le suportati in calitate de comerciant.

Din fericire, exista o solutie mai buna: solutionarea alternativa a litigiilor.

in acest modul vom discuta urmatoarele:

Solutionarea Alternativa a Litigiilor (ADR) & Solutionarea Online a Litigiilor (ODR)

Solutionarea Alternativa a Litigiilor (ADR) este o procedura extrajudiciara pentru solutionarea litigiilor dintre
dvs. si clientii dvs., cu ajutorul unui organism ADRS.

Solutionarea Online a Litigiilor (ODR) este similar ADR dar desfasurata online. Platforma Comisiei
Europene ofera pe portalul web al UE facilitarea ODR intre dvs. si clientii dvs. Online.

Acest Modul raspunde urmatoarelor 10 intrebari:

© © N o gk wDdRE

Ce este Solutionarea Alternativa a Litigiilor (ADR)? (1)

Care sunt avantajele ADR? (I)

Ce este un organism ADR? (I1)

Care sunt standardele de referinta pe care trebuie sa le respecte toate organismele ADR (lll)
Care sunt diferitele tehnici utilizate de organismele ADR pentru solutionarea disputelor? (1V)
Cum functioneaza ADR 1in tara dvs. si in sectorul dvs. de activitate? (V)

Cum puteti gasi un organism ADR specific sectorului dvs. de activitate? (V)

Care sunt obligatiile legale care va revin in ceea ce priveste ADR? (VI)

Va confruntati cu un litigiu pe care nu reusiti sa-1 solutionati - cum se utilizeaza ADR? (VII)

10. Cand faceti comert online — cum utilizati ODR? (VIII-X)

2 Consultati Modulul 1 privind cerintele de informare precontractuala (capitolul Vanzari transfrontaliere: ce se intampla
cand imi ofer produsele sau serviciile consumatorilor din afara tarii mele)

3 Pe parcursul intregului modul, acolo unde se mentioneaza organismul ADR, intelegem organismul ADR care respecta
cerintele directivei UE si, prin urmare, este notificat Comisiei Europene.
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|. Ce este Solutionarea
Alternativa a Litigiilor (ADR)?

Solutionarea Alternativa a Litigiilor (ADR) denumita
uneori si "solutionare extrajudiciara a litigiilor", este
o procedura pentru solutionarea litigiilor dintre
consumatori si comercianti fara a fi sesizata instanta de
judecata. Aceasta implica utilizarea unui organism
ADR, care este impartial si care utilizeaza tehnici de
solutionare a litigiilor care pot include medierea,
arbitrajul sau metodele mixte.

in conformitate cu legislatia europeana, ADR poate fi
utilizata pentru orice litigiu care rezulta dintr-un contract
intre un comerciant si consumator, daca produsul a
fost cumparat online sau offline sau daca dvs. si

clientul locuiti in aceeasi tara sau in diferite tari ale UE.

Care sunt avantajele ADR?

ADR este usor de utilizat

Acesta este conceput pentru a fi usor de utilizat si este,
in general, mai putin formala decét procedurile
judiciare.

ADR este impartiala

Acesta respecta anumite standarde de impartialitate,
astfel incat dumneavoastra si clientii dvs. sa aveti
certitudinea ca procesele sunt corecte.

consumerlawready.eu
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ADR nu este costisitoare
Este oferitd gratuit sau la costuri reduse.

ADR este eficienta
Un litigiu supus ADR va fi solutionat, cu exceptia
cazurilor exceptionale, in termen de 90 de zile.

ADR promoveaza bunavointa

Folosirea ADR va fi vazuta de clientii dvs. ca un semn
al bunei vointe si un angajament de corectitudine si
grija fata de clienti.

ADR este confidentiala

Spre deosebire de instantele judecatoresti, ADR nu
este in general efectuata in public, reducand astfel la
minim riscul de daune reputationale care ar putea
rezulta dintr-un litigiu.

ADR este flexibila

Utilizarea ADR poate duce la solutii pragmatice pe care
dvs. si clientul dvs. le puteti considera mai convenabile
decat ceea ce ar putea fi prevazut de lege sau impus
de o instanta.

Va amintiti acest exemplu din introducere?

Un client dintr-o tara invecinata cumpara un laptop de
pe website-ul dvs. La cateva zile dupa livrare, el va
scrie un e-mail care sustine ca produsul nu
functioneaza si solicita o rambursare completa. Nu
credeti ca produsul a fost defect cand a fost livrat.

Solutia simpla — Sfatul nostru

Acest litigiu poate fi supus ADR. Organul ADR ales va
audia ambele parti si va propune o solutie. Acest
serviciu va fi oferit gratuit sau contra cost si nu va
trebui sa apelati la un avocat. Organismul ADR poate
gasi o solutie pentru dvs. sau pentru consumator sau
poate propune o solutie de compromis care sa fie
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considerata corecta de ambele parti: de exemplu,
puteti accepta returnarea laptopului sau repararea
oricaror defecte gasite.

Il. Ce este un organism ADR ?

Un organism ADR este o organizatie sau o persoana
impartiala care ajutd consumatorii si comerciantii sa
solutioneze litigiile fara a merge in instanta.
Organismele ADR au existat de mai mult timp Th multe
tari europene. Comisii de solutionare a litigiilor, servicii
de arbitraj, conciliatori, mediatori si chiar ombudsmani:
toate acestea pot fi considerate organisme ADR.

Cu toate acestea, o problema cu ADR 1in trecut a fost
ca, in functie de tara, ADR era disponibild pentru litigii
numai in anumite sectoare, cum ar fi calatoriile sau
electricitatea. Mai mult, in trecut, organismele ADR nu
erau toate Th mod egal independente si nu aveau toate
proceduri similare pentru utilizatori.

Uniunea Europeana era constienta de avantajele ADR
pentru consumatori si comercianti. Stia ca ADR ar
putea contribui la sporirea increderii in piata unica si la
cresterea acesteia. Prin urmare, pentru a aborda
problemele care au existat in cazul ADR, a adoptat
legislatie in acest domeniu.

Directiva ADR* a intrat Tn vigoare la 9 iulie 2015 si este
aplicabila:

1. Consumatorilor din toate sectoarele (cu exceptia
serviciilor medicale si a serviciilor publice de
invatamant superior).

2. In toate tarile UE,

Achizitiilor online si offline

In conformitate cu legislatia, un organism de
solutionare alternativa a litigiilor poate solicita autoritatii

4 Directiva 2013/11/EU a Parlamentului European si a Consiliului,
privind solutionarea alternativa a litigiilor in materie de consum si de
modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a Directivei
2009/22/CE.
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competente din Statul Membru in care fsi are sediul, sa
devina organism ADR notificat. In cazul in care un
organism ADR este notificat in conformitate cu
legislatia, este o garantie ca acesta respecta anumite
standarde de calitate referitoare la corectitudine,
eficienta si accesibilitate. Pe parcursul intregului modul
prin organism ADR, intelegem organismul ADR care
respecta cerintele directivei UE si este notificat
Comisiei Europene.

Ordonanta 38/2015 privind solutionarea alternativa a
litigiilor dintre consumatori si comercianti arata ca este
entitate de solutionare alternativa a litigiilor, denumita
in continuare entitate SAL — acea structura care ofera
solutionarea unui litigiu printr-o procedura SAL si care
poate functiona exclusiv in cadrul Autoritatii Nationale
pentru Protectia Consumatorilor, in cadrul unei
autoritafi publice centrale sau a unei autoritaf;
administrative autonome cu responsabilitati in
domeniul protectiei consumatorilor. In domeniul bancar,
entitate SAL este Centrul de solutionare alternativa a
litigiilor infiintat conform art. 21 din Ordonanta 38/2015.
Infiintarea structurii responsabile cu derularea
procedurilor SAL Tn cadrul Autoritatii Nationale pentru
Protectia Consumatorilor (1)in cadrul Autorit&tii
Nationale pentru Protectia Consumatorilor se
infiinteaza o structura responsabila cu derularea
procedurilor SAL. Aceasta structura este impartiala si
isi desfasoara activitatea independent de activitatile de
supraveghere gi control piata..
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lll. Care sunt standardele de
referinta pe care trebuie sa le
respecte organismele ADR
notificate?

Organismele ADR care sunt naotificate Tn conformitate
cu prevederile Directivei ADR trebuie sa respecte
urmatoarele standarde:

Impartialitate

Organismele ADR notificate vor fi, de obicei, complet
independente de consumator si de comerciant intr-un
litigiu. Tn unele cazuri, grupurilor de comercianti li se
permite sa finanteze organisme ADR autorizate, dar
numai in conditii stricte care sa garanteze
impartialitatea procesului de solutionare a litigiilor.

Competenta

Organismele notificate trebuie sa aiba expertiza in
procedura ADR, astfel incat serviciile pe care le
furnizeaza sa fie echitabile si eficiente. De asemenea,
acestea vor avea expertiza Tn materia dreptului
aplicabil domeniilor in care activeaza (de exemplu: un
organism ADR care se ocupa de litigiile cu privire la
drepturile pasagerilor transportului aerian va cunoaste
legea Tn acest domeniu).

Accesibilitate

Organismele ADR notificate trebuie sa furnizeze
serviciile gratuit sau la un cost rezonabil.

Eficacitate

Organismele ADR notificate ar trebui sa finalizeze un
caz in termen de 90 de zile (cu exceptia litigiilor de
complexitate ridicata care pot dura mai mult). Nu este
necesar ca dumneavoastrd sau consumatorul s&
participati fizic la proces. Nici dvs., nici consumatorul
dvs. nu va trebui sa apelati la un avocat.

consumerlawready.eu
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Transparenta

Organismele ADR natificate vor publica detalii privind
sectoarele de afaceri de care se ocupa; procedurile pe
care le utilizeaza; costurile (daca exista); si
consecintele juridice ale deciziilor lor. Acestea sunt, de
asemenea, obligate sa publice rapoarte anuale care sa
ofere informatii cu privire la numarul de litigii
gestionate; numarul si natura litigiilor pe care le-au
refuzat; si timpul mediu necesar pentru rezolvarea unui
litigiu.

Studiu de caz: Ombudsmanul pentru mobila din
Marea Britanie publica nu numai statisticile si lista
comerciantilor cu amanuntul inscrisi, ci si diverse
ghiduri atat pentru consumatori, cat si pentru companii
http://www.thefurnitureombudsman.org/

Acestea sunt standardele de referintd pe care trebuie
sa le respecte toate organismele ADR notificate. Cu
toate acestea, nu toate organismele ADR functioneaza
exact in acelasi mod. In plus fatd de standardele
mentionate mai sus, unele organisme ADR ar trebui sa
respecte standarde suplimentare din cauza sectorului
de afaceri de care se ocupa sau a Statului Membru Tn
care se afld. De asemenea, diferite organisme ADR vor
folosi tehnici diferite pentru a rezolva litigiile.

inainte de a apela la un anumit organism ADR, v&
recomandam sa aflati mai multe despre modul in care
acesta isi desfasoara activitatea.

V. Care sunt diferitele modele
de ADR?

Organismele ADR pot utiliza diferite tehnici de
solutionare a litigiilor, inclusiv urmatoarele:

Mediere

in cadrul medierii, organismul ADR va clarifica faptele
unui litigiu, va stabili pozitia dvs. si al consumatorului
dvs. si va va ajuta sa acceptati o solutie care sa fie
acceptabila pentru ambele parti.
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Studiu de caz: Serviciul belgian de mediere a litigiilor
cu consumatorii ofera cateva exemple de cazuri in care
s-a reusit gasirea unui compromis, cum ar fi o reducere
la urmatoarea nota de plata de la restaurant sau, in
cazul unui abonament la clubul de fitness, o intrerupere
temporara a abonamentului pe durata lucrarilor de
renovare . (http://www.mediationconsommateur.be)

Arbitraj

Un arbitru va asculta ambele parti implicate n litigiu, va
evalua in ce mod ar putea fi rezolvat litigiului si va
propune o solutie bazata pe aceasta evaluare.

-, |

[/

Metode mixte

Unele organisme ADR vor combina diferite tehnici in
cadrul procedurii lor. De exemplu, ar putea incepe cu
medierea, iar daca acordul este imposibil, atunci se
propune o solutie bazata pe propria evaluare a
situatiei.

Solutiile furnizate de ADR pot fi obligatorii sau
neobligatorii:

¢ Unele organisme ADR emit decizii sau
recomandari pe care dvs. si clientii dvs. puteti
alege sa le acceptati sau nu (fara caracter
obligatoriu).

e Unele organisme ADR fac recomandari sau iau
decizii pe care sunteti obligati sa le respectati

consumerlawready.eu
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(obligatorii). Tn functie de organismul ADR, aceste
decizii pot fi obligatorii pentru dvs. sau pot fi
obligatorii pentru dvs. si clientii dvs.

Putem remarca urmatoarele aspecte in
legatura cu ADR obligatoriu si ADR fara
caracter obligatoriu:

e Daca decizia unui organism ADR are caracter
obligatoriu, veti fi informat despre acest lucru la
Tnceputul procesului.

e Daca se ia o decizie obligatorie, dar nu sunteti de
acord cu aceasta si puneti la indoiala
corectitudinea ei, decizia poate fi contestata in
instanta.

e Desi comerciantii si consumatorii, odata ce apare
un litigiu Tntre acestia, pot accepta sa il supuna
unui proces ADR, comerciantilor nu li se permite
sa includa clauze contractuale la punctul de
vanzare care obliga clientii sa foloseasca ADR in
locul instantelor Tn cazul aparitiei unui litigiu.

Studiu de caz: deciziile Comitetului de Reclamatii din
Sectorul Turismului din Tarile de Jos sunt obligatorii
pentru comerciant si trebuie respectate in termen de

doua Iuni.@

Verificati organismele ADR din tara dvs. pe care le
puteti gasi pe
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?e

vent=main.adr.show

Deocamdata, pentru Roménia, nu exista entitati pe
platforma unica europeana.

Dupéa cum s-a mentionat mai sus, toate organismele
notificate ADR trebuie s& publice informatii despre
procedura pe care o utilizeaza si despre activitatea lor.
Aceste informatii vor fi disponibile pe site-ul ADR sau
va vor fi furnizate la cerere, pe un suport durabil.

Studiu de caz:

12
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V. Exista factori cu specific
national sau sectorial
aplicabili?

Am analizat standardele de baza pe care toate
organismele ADR notificate trebuie sa le respecte si
am analizat diferitele tehnici utilizate de organismele
ADR pentru solutionarea litigiillor. Pentru mulii
comercianti, folosirea ADR nu este obligatorie, acestia
alegand sa o foloseasca pentru avantajele pe care le
oferd. Acesti comercianti pot lua decizii in cunostinta
de cauza cu privire la utilizarea ADR si alegerea unui
organism ADR pe baza informatiilor prezentate pana
acum.

Cu toate acestea, este important sa retineti ca pot
exista cerinte si reguli suplimentare pentru afacerea
dvs. referitoare la ADR, in functie de tara dvs. sau de
sectorul dvs. de afaceri.

In aceastd sectiune, vom afla dacd oricare dintre
acestea se aplica Tn cazul dvs.

In fiecare tara exista un organism national competent
care are sarcina de a verifica daca organismele ADR
respecta legislatia UE si de a publica o lista a acestor
organisme ADR "notificate" conforme. Listele
organismelor ADR pot fi obtinute de la aceasta
autoritate nationald sau de pe platforma ODR de pe
portalul UE care contine organismele ADR pe tari. Pe
langa legislatia relevanta la nivel national, informatiile
furnizate de organismele notificate ADR ar trebui sa
indice daca anumiti comercianti sunt obligati din punct
de vedere juridic sa le utilizeze serviciile si / sau daca
deciziile lor creaza obligatii pentru acestia.

De obicei, un client initiazé procedura ADR, dar, in
unele tari, comerciantii pot face o plangere impotriva
unui client.
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De obicei, participarea este optionala atat pentru
consumatori, cat si pentru comercianti, dar in unele
cazuri, in functie de tara / sector, comerciantii
TREBUIE sa se implice daca exista o plangere din
partea unui client.

in unele t&ri, anumiti comercianti TREBUIE sa accepte
decizia anumitor organisme ADR.

Poate exista obligatia ca anumite sectoare din unele
tari sa fie obligate sa utilizeze anumite organisme ADR.
Cu toate acestea, este posibil ca aceste organisme
ADR sa nu fie, Tn anumite cazuri, organisme notificate
in temeiul legislatiei ADR.

E.g. Bancile irlandeze sunt obligate de catre
Ombudsmanul Irlandez pentru Servicii Financiare sa
supuna litigile ADR, insa acest organism ADR nu este
inca un organism notificat in Irlanda.

De asemenea, anumite societéti pot fi "atasate" unui
ADR, dar acesta sa fie notificat intr-un alt Stat Membru.
De exemplu. companiile de inchiriere de masini din mai
multe tari europene se angajeaza sa utilizeze Serviciul
European de Conciliere in Domeniul Inchirierilor de
Autoturisme, care este un ADR notificat Tn Regatul
Unit.

Unii comercianti pot fi membri ai unei asociatii
profesionale care implica trimiterea reclamatiilor
consumatorilor catre un anumit organism ADR.

VI. Care sunt obligatiile
specifice care va revin in ceea
ce priveste ADR?

€

Daca sunteti obligat sa utilizati ADR datorita sectorului
dvs. de activitate si / sau tarii in care va aflati (vezi "V"
de mai sus) sau daca v-ati angajat sa utilizati ADR,

acest lucru ar putea presupune obligatia dvs. legala de
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a va informa clientii despre ADR . Consultati obligatiile
detaliate de mai jos si din checklist.

1. Tnainte de aparitia oricarui litigiu
Daca sunteti obligat sa utilizati ADR sau v-ati
angajat sa utilizati ADR, trebuie sa va informati
clientii cu privire la organismul sau organismele
ADR cu care colaborati, pe site-ul dvs. (daca aveti
unul) si, daca este cazul, in Termenii si conditiile
generale din contractele dvs. cu clientii. O data cu
furnizarea acestor informatii, trebuie sa furnizati
site-ul web al organismului sau organismelor ADR.

2. Daca apare un litigiu cu un consumator:
Daca sunteti obligat sau v-ati angajat sa utilizati
ADR [a se vedea mai sus] si apare un litigiu pe
care nu reusiti sa il solutionati in mod direct,
trebuie sa informati clientul cu privire la obligatiile
si angajamentele dvs. referitoare la ADR,
organismul sau organismele ADR relevante n
acest sens si sa precizati daca veti apela la
organismul sau organismele relevante pentru
solutionarea litigiului in cauza. Aceste informatii
trebuie furnizate clientului pe hartie sau in alt
format "durabil” pe care clientul il poate stoca in
format electronic (de exemplu, un e-mail, 0 unitate
USB etc.).

Conform OUG 38/2015, Comerciantii informeaza
consumatorii cu privire la entitatea sau entitatile
SAL de care acestia apartin atunci cand
comerciantii se angajeaza sa utilizeze respectivele
proceduri. Informatiile respective includ adresa
site-ului internet al entitatii sau entitatilor SAL
relevante. Informatjile mentionate la alin. (1) sunt
furnizate Tn mod clar, inteligibil si usor accesibil pe
site-ul internet al comerciantilor, in cazul in care
acesta exista, si, daca este cazul, in termenii si
conditiile generale ale contractelor de vanzare sau
de prestare de servicii dintre comerciant si
consumator.
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VIl. Va confruntati cu un litigiu
pe care nu reusiti sa-|
solutionati - Cum se utilizeaza
ADR?

Tn cazul in care un litigiu intre un consumator si un
comerciant stabilit pe teritoriul Romaniei nu a putut fi
solutionat in urma unei reclamatii prezentate direct de
consumator comerciantului, comerciantul informeaza
consumatorul despre posibilitatea de a se adresa
entitatii SAL. Aceasta informatie este furnizata pe
suport héartie sau pe un alt suport durabil. (OQUG
38/2015)

\y

Odata ce consumatorul face o plangere cu privire la
afacerea dvs., veti primi o notificare referitoare la
aceasta din partea organismului ADR.

O data cu aceasta notificare, veti primi anumite
informatii despre procedura si veti putea afla mai multe
informatii cu privire la organismul ADR de pe site-ul
organismului ADR sau la cerere.

in functie de obligatiile dvs. in calitate de comerciant,
puteti alege in acest moment sa nu apelati la procesul
ADR, desi clientul poate lua apoi masuri suplimentare
pentru a solutiona aceasta problema in alt mod.

De asemenea, in acest stadiu poate fi posibila
solutionarea imediata a litigiului (si, astfel, incetarea
procedurii); de exemplu, prin acordarea de compensatii
consumatorului.

Puteti alege sa continuati procesul ADR si sa va
sustineti punctul dvs. de vedere. in cursul unui proces
ADR, s-ar putea sa fie nevoie sa oferiti mai multe serii
de explicatii atat dvs. cét si a clientului dvs.
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Odata ce procesul progreseaza, organismul ADR va
explica toate etapele care trebuie sau nu pot fi
parcurse si consecintele acestor pasi.

Odata ce s-a ajuns la o solutie, aceasta va fi obligatorie
sau nu, in functie de organismul ADR implicat.

in solutionarea litigiului dvs., organismul ADR va
explica, de asemenea, aspectele practice ale solutiei
sugerate. (De exemplu, daca va sugereaza sa acordati
o compensatie financiard consumatorului pentru un
laptop defect, acesta ar trebui sa va spuna si in ce
termen va trebui sa o platiti, sau daca dvs. sau
consumatorul ati putea sa contestati la o astfel de
solutie in instanta etc.)

Exemple:

1.Un consumator din Botosani a reusit sa isi
solutioneze online litigiul cu banca, ih numai 17 zile,
prin intermediul Centrului de solutionare alternativa a
litigiilor in domeniul bancar (CSALB). Schimbul de
documente si informatii s-a facut doar pe e-mail si la
telefon, iar in acest caz rata lunara a scazut cu
aproape 100 de euro (de la 330 la 234 de euro),
comisionul de administrare a fost eliminat din contractul
de credit, iar din partea bancii consumatorul a primit si
800 de euro despagubire.

2. Un consumator care a apelat la centrul SAL_FIN a
efectuat reparatia masinii direct la reprezentanta pentru
ca in felul acesta s-a putut remedia eroarea efectuata
de A in procesul-verbal de constatare, s-au lamurit
toate neplacerile legate de dosarul de dauna
RCA/AG/2.../2017,in sensul ca in urma discutiilor cu
dumnealui si cu seful service VW s-a mai facut

un proces verbal suplimentar de constatare a avariilor.
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Contractele negociate in afara spatiilor comerciale sunt

contractele incheiate cu prezenta fizica simultana a
dvs. si a consumatorului, dar intr-un loc care nu este
sediul firmei dvs. Spatiile comerciale includ spatiile in
orice forma (de exemplu, magazine, camioane, tarabe
etc.) care servesc ca loc de munca permanent sau
obisnuit pentru comerciant. Spatiile comerciale includ,
de asemenea, spatiile pe care comerciantul le
foloseste n regim sezonier (de exemplu, magazin de
inghetata la plaja in timpul verii).

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

Acest modul se concentreaza exclusiv pe
reglementarile privind cerintele de informare
precontractuala stabilite de Directiva UE 2011/83/UE
privind drepturile consumatorilor asa cum este
transpusa n legislatia nationala a Statelor Membre ale
UE. Cu toate acestea, va rugdm s3 retineti ca pot fi
aplicabile si alte acte legislative (de ex. Norme
sectoriale specifice), care uneori se pot suprapune,
deci asigurati-va ca respectati aceste norme.
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VIIl. Faceti vanzari online — Ce
este Solutionarea Online a
Litigiilor (ODR)?

in paralel cu cresterea comertului electronic, a crescut
si numarul litigiilor legate de achizitiile online. Tn astfel
de dispute, dvs. in calitate de comerciant, de obicei nu
ati intalnit clientul fata in fata si, in plus e posibil s& nu
fmpartasiti un limbaj comun unul cu celalalt. Acest lucru
face ca solutionarea unor astfel de dispute sa fie mai
complicata.

Exemple

Exemplul 1

Vindeti online instrumente de masurare Th mai multe
tari din UE. Intr-o zi primiti un e-mail intr-o limba pe
care nu o vorbiti. E-mailul pare a fi de la un consumator
care este nemultumit de unul dintre produsele dvs. si
vrea banii inapoi. Perioada de retragere pentru
returnarea produsului a expirat deja si sunteti convins
ca nu a existat nicio problema cu produsul pe care |-ati
furnizat.

Exemplul 2

Aveti o afacere online ce are ca obiect vanzarea de
bijuterii realizate manual. Un client comanda un colier
din pietre semipretioase si margele de sticla. Cu toate
acestea, ajunge rupt la destinatar. Nu credeti ca este
vina dvs., deoarece ambalajul dvs. previne de obicei
orice deteriorare.

Exemplul 3
Sau, dupa ce ati trimis clientului colierul comandat, nu

primiti plata pentru acesta.@
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Platforma de solutionare online a litigiilor (ODR) este
pusa la dispozitie de Comisia Europeana pentru a va
ajuta sa solutionati litigiile cu clientii dvs. online.
Aceasta a fost creata in conformitate cu o lege a UE
numitd Regulamentul privind solutionarea online a
litigiilor in materie de consum.5

Platforma ODR functioneaza din februarie 2016 si
poate fi utilizata pentru orice litigiu contractual care
rezultd din achizitiile online de bunuri sau servicii, in
cazul in care comerciantul si consumatorul au améandoi
sediul in UE sau in SEE.

ec.europa.eu/odr

Platforma ODR este conceputa pentru a facilita
comunicarea dintre dvs., clientul dvs. si un organism
ADR. Deoarece platforma ODR utilizeaza numai
organismele ADR notificate, informatiile relevante deja
furnizate in prima sectiune cu privire la cerintele de
calitate ale serviciilor oferite de organismele ADR
notificate (SECTIUNEA |. SOLITIONAREA
ALTERNATIVA A LITIGIILOR) sunt, de asemenea,
relevante aici.

in Romania, cu privire la asistenta oferita
consumatorilor, este desemnat Centrul European al
Consumatorilor din Roméania a carui competenta se

® Regulamentul Nr.524/2013 a Parlamentului European si a
Consiliului, privind solutionarea online a litigiilor Th materie de
consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a
Directivei 2009/22/CE.
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refera la litigii care decurg din contractele de vanzare
sau de prestare de servicii transfrontaliere, astfel incét
consumatorii sa se poata adresa entitatii SAL care Tsi
desfasoara activitatea intr-un alt stat membru si care
este competenta cu solutionarea litigiului cu caracter
transfrontalier si la litigii referitoare la reclamatiile
prezentate prin intermediul platformei de solutionare
online a litigiilor, ca punct de contact privind
solutionarea online a litigiilor in materie de consum,
denumit punct de contact SOL, Tn conformitate cu
prevederile art. 7 din Regulamentul (UE) nr. 524/2013.

Cu toate acestea, platforma ODR face ADR chiar mai
usoara prin furnizarea de traduceri automatizate din/in
toate limbile UE, precum si prin informare si sprijin pe
tot parcursul procesului.

Exemple

Exemplul 1

Clientul dvs. si-a dorit banii inapoi dupa expirarea
perioadei de retragere.

Ulterior, primiti o notificare de la platforma ODR,
informandu-va ca acest client a lansat o reclamatie. Va
inregistrati pe platforma si aflati ca exista mai multe
organisme ADR care va pot ajuta sa gasiti o solutie.
Utilizand platforma, propuneti un organism ADR
specific si clientul dvs. este de acord cu acesta. Litigiul
este apoi transferat automat catre organismul ADR.
Dupa ce a solicitat informatii suplimentare de la dvs. si
de la clientul dvs., organismul ADR va sugereaza sa
rambursati clientului dvs. 25% din pret, datorita faptului
ca informatiile de pe site-ul dvs. nu erau destul de
clare. Amandoi sunteti de acord si cazul este inchis. Pe
tot parcursul procesului, dvs. si clientul dvs. comunicati
in limbile materne si platforma asigura traducerea.

Exemplul 2

Clientul dvs. reclama prin platforma ODR acest colier
rupt. Cadeti de acord cu privire la ce organism de ADR
sa utilizati si litigiul este transferat acolo. Dupa
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examinarea ambalajului si a tuturor celorlalte aspecte
relevante, organismul ADR decide in favoarea
clientului dvs. si sugereaza sa oferiti rambursarea. Desi
sunteti surprinsi de solutie, sunteti multumit ca
organismul ADR a luat decizia corect.

Exemplul 3°

Daca faceti comert online si doriti sa va demonstrati
angajamentul fata de respectarea drepturilor
consumatorilor, puteti sa va inregistrati ca comerciant
pe platforma ODR, chiar daca nu s-a inregistrat nicio
reclamatie Tmpotriva dvs.

Tnregistandu-véa pe platformd, veti facilita comunicarea
cu clientii dvs. si va veti asigura ca orice reclamatii care
va vizeaza, efectuate prin intermediul platformei sunt
primite de dvs. la adresa de e-mail aleasa de dvs..

|X. Faceti comert online — care
sunt obligatiile dvs. privitoare la
platforma ODR?

Daca tranzactionati online, aveti urmatoarele obligatii in
legatura cu platforma ODR. Aceste obligatii se aplica
TUTUROR COMERCIANTILOR ONLINE indiferent
daca intentioneaza sa utilizeze platforma ODR sau nu:

1. Trebuie sa furnizati in mod clar adresa dvs. de
e-mail pe site-ul dvs. Furnizarea unui formular
de contact interactiv nu este suficienta.

2. Trebuie sa furnizati un link de pe site-ul dvs.
catre Platforma online de solutionare a litigiilor
ec.europa.eu/odr. Acest link trebuie sa fie
vizibil si usor accesibil pe site.®

% Pentru a va ajuta in indeplinirea acestei obligatii legale, puteti utiliza
un banner gata realizat (bannerele sunt disponibile n toate limbile).
Puteti gasi bannere la
http://europa.eu/youreurope/promo/odr-banners/index_en.htm
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Legea nr. 365/2002 din 07/06/2002 privind comertul
electronic prevede la Capitolul VI Solutionarea litigiilor,
articolul 20 Solutionarea litigiilor pe cale extrajudiciara.

DACA tranzactionati online si sunteti obligat din punct
de vedere legal sau v-ati angajat sa utilizati ADR [vezi
sectiunea V de mai sus], trebuie sa faceti si
urmatoarele:

1. Informati-va clientii cu privire la existenta
platformei ODR si a posibilitatii de a utiliza
platforma ODR pentru a rezolva litigiile. Trebuie sa
furnizati un link pe site-ul dvs. web catre Platforma
de solutionare online a litigiilor si ar trebui sa
includeti informatii privind platforma ODR si in
termenii si conditiile standard pe care le utilizati
pentru contractele dvs. de consum.

2. Cand trimiteti clientului dvs. un e-mail care
sugereaza utilizarea unui organism ADR, trebuie
sa includeti si link-ul catre platforma ODR.

X. Aveti litigiu cu un
consumator online, pe care nu
reusiti sa-l1 solutionati — cum
functioneaza platforma ODR?

e Clientul face o reclamatie prin intermediul
platformei.”

e  Primiti o notificare prin e-mail ca exista o
reclamatie impotriva dvs.

e Urmati linkul, mergeti la platforma si va inregistrati
(daca nu sunteti inca inregistrat) pentru a putea
vedea reclamatia.

e Selectati organismul ADR pe care doriti sa il
utilizati (sau cel pe care sunteti obligat sa il

7 In tarile in care comerciantul are posibilitatea de a initia ODR,
trainerul principal va trebui sa introduca o prevedere conform careia
descrierea furnizata se refera la ODR initiata de client, dar si
precizarea ca ODR initiata de comerciant este, de asemenea,

posibila.
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utilizati, conform regulilor din tara / sectorul dvs.)
si trimiteti aceasta propunere clientului dvs.

e Clientul dvs. poate accepta organismul ADR
propus sau poate sugera un alt organism ADR din
lista de sugestii de pe platforma.

e Odata ce ambele parti ajung la un acord cu privire
la organismul ADR care va fi utilizat, reclamatia
ajunge la organismului ADR desemnat.

e Dupa ce plangerea a fost transferata organismului
ADR, se aplica regulile si procedurile acestui
organism.

e Vetifi tinut la curent cu privire la evolutia cazului
dvs. prin notificari prin e-mail si veti putea sa
interveniti in acest proces, daca este necesar, prin
platforma ODR.

e Pe tot parcursul procesului veti putea utiliza
instrumentul de traducere pentru toate
documentele si mesajele pe care le trimiteti si le
primiti.

e Procedura ODR va fi finalizata in termen de 90 de
zile.

Platforma are, de asemenea, un tutorial foarte clar
privind modul de utilizare a acesteia. Accesati
platforma ODR ec.europa.eu/odr si cautati ghidul de

utilizare.
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Pentru TOTI comerciantii

Atunci cand apare un litigiu cu un consumator

Checklist — Obligatiile de informare referitoare la ADR

inainte de aparitia vreunui litigiu cu un consumator

Checklist— Obligatiile de informare referitoare la ADR

e Ati informat clientul despre posibilitatea de a utiliza ADR?

e Ati informat clientul despre acesta posibilitate fie prin e-mail, fie pe hartie
sau prin intermediul altor mijloace "durabile"?

e Ati informat clientul (prin e-mail, pe hartie sau prin intermediul altor mijloace "durabile™ c4
este posibil sa apelati la un organism ADR pentru a rezolva aceasta disputa?
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Pentru comerciantii ONLINE

inainte de aparitia vreunui litigiu cu un consumator
Checklist— Obligatiile de informare referitoare la ADR

Retineti ca trebuie s& respectati si checklist-ul de mai sus.

1. Intruniti cerintele cuprinse in checklist-ul aplicabil “tuturor comerciantilor’?

NB: Comerciantii online trebuie sé intruneasca punctele de pe lista de verificare de mai sus numita "pentru

toti comerciantii”.
2. Afisati adresa dvs. de e-mail pe site-ul dvs. intr-un mod care consumatorii sa o
poata gasi cu usurinta?

NB: Un formular de contact online care nu afiseaza adresa de e-mail nu este suficient pentru indeplinesc
aceasta cerinta.

3. Furnizati in mod clar link-ul catre platforma ODR (http://ec.europa.eu/odr)?

Pentru comerciantii ONLINE

Atunci cand apare un litigiu cu un consumator

Checklist— Obligatiile de informare referitoare la ADR

Daca sugerati unui client sa utilizeze un organism ADR, oferiti totodata si informati
despre platforma ODR si includeti linkul relevant in e-mail-ul dvs.?
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TRANSLATORS DON'T NEED TO TRANSLATE THIS PAGE

Checklist (to-do list) for the lead trainers in adapting the module

When you are adapting the content of this module to your national circumstances:

1. Find your national list of the ADR bodies®. There should be a competent body (a ministry or an authority that is
responsible for consumer affairs) that has published such a list. If you cannot find it, a list of notified ADR bodies
by country can be obtained on the ODR Platform on the EU portal, or if you still have difficulties you could get in
contact with your ODR contact point®. Please include the link to the relevant national bodies in the information
given to SMEs.

2. Check all ADR bodies to see if any of them are mandatory for traders to participate (in the sense that if consumer
complains to that body, the trader in question is obliged to respond and to follow the procedure). If it is the case, it
is crucial that you include this example to your national version of this handbook.

3. Also check the procedure for traders to ‘commit’ to the ADR bodies that are not mandatory — can they have an
agreement (a contract?) with that ADR body that they will use it on a regular basis, every time they have a
dispute? Do they have to pay any fees?

4. Check if any of the national ADR entities allow the trader to start a complaint against the consumer (for instance, it
could be helpful in case of a late payments);

5. Alot of ADR bodies will publish examples of cases they can solve — whenever possible, include those examples in
this material.

8 See the a list of ADR bodies on the ODR platform http://ec.europa.eu/odr
¢ Most of the ODR contact points are in the European Consumer Centres. The full list of ODR contact points available here
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.complaints.odrList
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TRANSLATORS DON'T NEED TO TRANSLATE THIS PAGE

To Do List for the Lead Trainers

Once the training has been tested and the document is finalised, it will have a working life of its own with trainers
making it their own. At that stage, it is vital that information is passed back centrally to ensure that this wealth of
information can enrich the training material.

Examples databases

Examples are absolutely critical to ensure training and trainers' credibility. Examples have to reflect the key dispute
problems and come from as many sectors as possible. The first examples may well have to be changed/updated over
time.

Database of examples: (store, online)

An online bookstore, specialised in old valuable books receives an order from a customer from another country. After a
while, the customer complains that he did not receive the book, even if the bookstore dispatched it.

A customer subscribes to a weekly box for fresh vegetables and fruit from a nearby farm, but after a couple of weeks
the delivery of boxes is interrupted and they do not arrive for the next 3 weeks, even if paid in advance.

Understand how the ADR process works (Il - Specific national)

This knowledge is very useful at country level and can change over time. It is very important to keep track of these
changes.

Q&As database

In any training, the Q&As are essential and they may change over time.
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Definitii pentru glosarul privind Solutionarea Alternativa a Litigiilor (din

legislatie)

»consumator” fnseamnd orice persoana fizica care actioneaza in scopuri care nu sunt legate de activitatea sa
comerciald, de afaceri, mestesugareasca sau profesionala;

»,comerciant” Tnseamna orice persoana fizica sau juridica, indiferent daca este publica sau privata, care actioneaza,
inclusiv prin intermediul unei alte persoane care actioneaza in numele sau in contul ei, in scopuri ce tin de activitatea
sa comerciala, de afaceri, mestesugareasca sau profesionala;

Hlitigiu intern” Tnseamna un litigiu contractual care rezulta dintr-un contract de vanzare sau de prestare de servicii, In
cazul in care consumatorul, in momentul in care comanda astfel de bunuri sau servicii, isi are resedinta in acelasi Stat
Membru in care este stabilit comerciantul;

‘proceduri ADR’ - proceduri de solutionare extrajudiciara a litigiilor nationale si transfrontaliere care privesc obligatiile
contractuale prevazute in contractele de vanzari sau in contractele de prestari de servicii Tncheiate intre un comerciant
stabilit Tn UE si un consumator rezident in UE prin interventia unei entitati ADR, care propune sau impune o solutie sau
reuneste partile in scopul de a facilita o solutie amiabila.

,contract de vanzare sau de prestare de servicii online” Tnseamna contract de vanzare sau de prestare de servicii
in cazul in care comerciantul sau intermediarul sau propune, prin intermediul unui site internet ori prin alte mijloace
electronice, bunuri sau servicii pe care consumatorul le comanda pe respectivul site internet sau prin alte mijloace
electronice.

»mijloace electronice” Thseamna echipament electronic de procesare (inclusiv compresia digitald) si de stocare a
datelor, care este difuzat, transmis si receptionat in intregime prin cablu, prin radio, prin mijloace optice sau prin alte
mijloace electromagnetice (e.g. e-mail sau mesaj video).
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Linkuri catre legislatie

Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 21 mai 2013 privind solutionarea alternativa a
litigiilor in materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE

(disponibila Tn toate limbile UE)

Regulamentul (UE) NR. 524/2013 al Parlamentului European si al Consiliului din 21 mai 2013 privind solutionarea
online a litigiilor in materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE

(disponibil in toate limbile UE)
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http://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011&from=RO
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013R0524&from=RO
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DECLINARE A RESPONSABILITATII:

Acest document a fost intocmit 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 consultantd juridicd comprehensiva sau completd. Nu intentioneaza sa
fnlocuiasca 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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