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DECLINAREA RESPONSABILITATII:

Informatiile si opiniile prezentate in prezenta publicatie sunt cele ale autorului (autorilor) si nu reflectd neaparat opinia
oficiala a Comisiei. Comisia nu garanteaza exactitatea datelor incluse in prezenta publicatie. Nici Comisia, nicio alta
persoana care actioneaza in numele Comisiei nu poate fi considerata responsabila pentru modul in care pot fi utilizate

informatiile pe care le contine.

Acest document nu este obligatoriu din punct de vedere juridic si nu reprezinta o interpretare formala a dreptului UE sau
a dreptului national, si nici nu poate oferi consiliere juridica cuprinzatoare sau completa. Aceasta nu intentioneaza sa

fnlocuiasca consultanta juridica profesionala cu privire la anumite aspecte.

Cititorii ar trebui, de asemenea, sa tina seama de faptul ca legislatia UE si cea nationala sunt in permanenta actualizate:
orice versiune pe suport de hartie a modulelor trebuie verificata in raport cu posibilele actualizari de pe site-ul
www.consumerlawready.eu..
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Introducere
Stimate antreprenor,

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

intreprinderilor mici si mijlocii care interactioneaza cu consumatorii.

Proiectul Consumer Law Ready este un proiect la nivel european gestionat de EUROCHAMBRES (Asociatia Camerelor
Europene de Comert si Industrie), intr-un consortiu cu BEUC (Organizatia Europeana a Consumatorilor) si SMEunited
(Asociatia Intreprinderilor Artizanale si a IMM-urilor din Europa). Acesta este finantat de Uniunea Europeana cu sprijinul

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

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 in legislatia lor nationala. In 2017, Comisia Europeana a incheiat o evaluare
pentru a verifica daca normele sunt in continuare adecvate scopului. Rezultatul a fost in general pozitivl. Principala
constatare a fost cd normele existente trebuie sa fie mai bine puse in aplicare de autoritati si sa fie mai bine cunoscute
de intreprinderi si de consumatori. Proiectul ,Legislatia privind protectia consumatorilor” isi propune sa imbunatateasca
cunostintele comerciantilor, in special ale IMM-urilor, in ceea ce priveste drepturile consumatorilor si obligatiile legale

aferente acestora.

Manualul este alcatuit din cinci module. Fiecare se referd la 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 in afara spatiilor comerciale

e Modulul 3 se concentreaza asupra masurilor reparatorii pe care comerciantii trebuie sa le ofere atunci cand nu
sunt conforme cu contractul

e Modulul 4 se axeaza pe practicile comerciale neloiale si pe clauzele contractuale abuzive

e Modulul 5 introduce solutionarea alternativa a litigiilor si platforma de solutionare online a litigiilor (SOL), un site
web oficial gestionat de Comisia Europeand, destinat s& ajute consumatorii si comerciantii sa isi solutioneze

litigiile pe cale extrajudiciara.

Acest manual este doar unul dintre materialele didactice create Tn cadrul proiectului Consumer Law Ready. Site-ul

consumerlawready.eu contine alte instrumente de invatare, cum ar fi materiale video, chestionare si un ,test electronic”

! Puteti gasi mai multe informatii despre evaluare, constatarile acesteia si actiunile ulterioare pe site-ul web al Comisiei Europene:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item id=59332



http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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prin care puteti obtine un certificat. De asemenea, va puteti conecta cu experti si cu alte IMM-uri prin intermediul unui

forum.

Modulul 1 al manualului urmareste sa va familiarizeze cu informatiile precontractuale pe care, in calitate de comerciant,
trebuie sa le dezvaluiti inainte de incheierea unui contract cu un consumator. Acesta descrie ce informatii, cum si cand

trebuie sa le furnizati, si va ofera sfaturi pentru a va ajuta sa respectati mai usor legea.

Modulul prezinta cerintele de informare precontractuala prevazute in Directiva 2011/83/UE privind drepturile
consumatorilor (,Directiva privind drepturile consumatorilor” — CRD), care a fost transpusa in legislatia nationala a
statelor membre ale UE. Pentru informatii mai detaliate cu privire la dispozitile Directivei privind drepturile

consumatorilor, va rugdm sa consultati documentul de orientare al Comisiei Europene?, disponibil in toate limbile

oficiale ale UE.

Directiva privind drepturile consumatorilor a fost modificata prin Directiva (UE) 2019/2161 din 27 noiembrie 2019 privind

0 mai buna asigurare a respectarii normelor Uniunii in materie de protectie a consumatorilor si modernizarea acestora.
Statele membre ale UE trebuie sa transpuna aceste modificari in sistemul lor juridic national pana la 28 noiembrie 2021
si sa aplice noile norme din data de 28 mai 2022. Modificarile privind informatiile precontractuale sunt prezentate in acest

modul Tn casete separate cu titlul ,Noi norme din data de 28 mai 2022”.

Directiva (UE) 2019/2161 a Parlamentului European si a Consiliului din 27 noiembrie 2019 de modificare a Directivei
93/13/CEE a Consiliului si a Directivelor 98/6/CE, 2005/29/CE si 2011/83/UE ale Parlamentului European si ale
Consiliului in ceea ce priveste o mai buna asigurare a respectarii normelor Uniunii in materie de protectie a
consumatorilor si modernizarea acestor norme, publicata in Jurnalul Oficial al Uniunii Europene, seria L, nr.328 din 18
decembrie 2019 — Directiva OMNIBUS, a fost transpusa in legislatia nationala prin OUG nr. 58/2022, act normativ ce se
aplica din data de 28 mai 2022.

in plus, Directiva (UE) 2019/770 privind anumite aspecte referitoare la contractele de furnizare de continut digital si de

servicii digitale (Directiva privind continutul digital) va introduce o garantie legalad pentru continutul digital si serviciile
digitale3. Prin urmare, comerciantii vor trebui sa isi informeze consumatorii cu privire la garantia legala pentru un continut
digital sau un serviciu digital Thainte de incheierea unui contract. Aceste modificari vor fi, de asemenea, aduse n atentia

dumneavoastra in acest modul.

Pe langa aceste cerinte orizontale, in functie de tipul de contract (de exemplu, creditul de consum, pachetele de servicii
de calatorie etc.) s-ar putea aplica si alte cerinte de informare, in principal sectoriale, Th mod independent sau combinat
cu cerintele de informare ale CRD. Aceste alte cerinte sunt in afara domeniului de aplicare al prezentului manual, dar va
incurajam sa va familiarizati cu ele, tinand cont de domeniul dvs. specific de afaceri. Intr-adevar, in caz de conflict intre

normele sectoriale si normele generale, ar trebui sa se aplice normele domeniului specific in care dvs. faceti afaceri.

2 A se vedea https://ec.europa.eul/info/law/law-topic/consumers/consumer-contract-law/consumer-rights-directive _en
3 A se vedea modulul 3 — Drepturile si garantiile consumatorilor



https://ec.europa.eu/info/law/law-topic/consumers/consumer-contract-law/consumer-rights-directive_en#guidance-on-the-application-of-the-directive
https://eur-lex.europa.eu/eli/dir/2019/2161/oj
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/FR/TXT/?uri=CELEX%3A32019L0770
https://ec.europa.eu/info/law/law-topic/consumers/consumer-contract-law/consumer-rights-directive_en
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Baza de date privind dreptul consumatorilor” si portalul ,Europa ta”® va pot ajuta sa colectati informatiile relevante

sau puteti contacta organizatia dumneavoastra locala de afaceri.

Speram ca veti gasi utile informatiile incluse in acest manual.

4 A se vedea https://e-justice.europa.eu/591/EN/consumer_law_database
> A se vedea http://europa.eu/youreurope/business/



https://e-justice.europa.eu/591/EN/consumer_law_database
http://europa.eu/youreurope/business/
https://e-justice.europa.eu/591/EN/consumer_law_database
http://europa.eu/youreurope/business/
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Ce este legislatia UE privind

protectia consumatorilor?

Legislatia UE privind protectia consumatorilor consta in
diferite seturi de norme.

Acestea se refera la corectitudinea practicilor
comerciale, corectitudinea clauzelor contractuale,
cerintele de informare precontractuald, dreptul de
retragere al consumatorilor si alte norme de protectie a
consumatorilor specifice pentru anumite tipuri de
contracte Tncheiate de consumatori (de exemplu,
contracte negociate in afara spatilor comerciale,
contracte incheiate la distantd, de exemplu online)
si/sau specifice sectorului (de exemplu, contractele de
credit de consum, contractele privind pachetele de
servicii de calatorie, contractele privind dreptul de
folosintd pe durata limitatd, normele de buna garantie
etc.).

In cazul in care o norma din legislatia sectoriala
specifica a UE intra in conflict cu o0 norma din Directiva
privind drepturile  consumatorilor (CRD), regula
sectorului specific prevaleaza si se aplica acestui sector
specific.

Respectarea  tuturor  legilor  privind  protectia
consumatorilor ar putea parea dificila la inceput. Acum,
ca aveti acest manual in méinile voastre, aveti ceea ce
aveti nevoie pentru a respecta mai bine legeal! in functie
de domeniul dumneavoastra de activitate, asigurati-va
ca va familiarizati si cu alte cerinte relevante privind

informatiile generale si/sau sectoriale.@ Dupa cum s—

a mentionat mai sus, baza de date privind dreptul

consumatorilor 6 si portalul ,Europa ta” pentru

intreprinderi’ va pot ajuta, de asemenea, sa gasiti
informatile  relevante, precum si  organizatia
dumneavoastra de afaceri locala.

5 A se vedea baza de date privind dreptul consumatorilor
https://e-justice.europa.eu/591/EN/consumer law_database
7 A se vedea http://europa.eu/youreurope/business/

Pot exclude sau limita aplicarea
legislatiei  privind protectia
consumatorilor?

Daca vindeti bunuri sau servicii unui consumator, nici
dumneavoastra, nici altcineva nu puteti exclude sau
limita aplicarea

legislatiei privind protectia

consumatorilor.

De exemplu, este ilegal sa scrieti clauze contractuale
care sa indice intentia dumneavoastra de a exclude sau
de a limita aplicarea legislatiei privind protectia
consumatorilor, cum ar fi: ,in cazul prezentului contract,
normele privind contractele incheiate cu consumatorii
nu se vor aplica, ci normele dreptului general al
contractelor”. Declararea acestui lucru nu numai ca ar
ramane fara efecte juridice si nu ar fi obligatorie pentru
consumator; de asemenea, in anumite circumstante,
aceasta poate reprezenta o clauza contractuala
abuzivas.

Toti cei care cumpara de la mine
sunt consumatori?

Cerintele legislatiei UE privind protectia consumatorilor
vi se aplica ori de cate ori va oferiti produsele (bunuri,
servicii, continut digital) unui ,consumator” din orice tara
din UE. Prin urmare, definitia termenului ,consumator”
este importanta.

Consumatorul este orice persoana fizica care cumpara
un produs de la dvs. pe care nu 1l va utiliza Tn scopuri
profesionale, ci numai in scopuri personale.

Exemplu: Un consumator poate fi o persoana care
cumpdra o imprimanta intr-un spatiu comercial pentru
nevoile sale personale sau care cumpara o carte de la
un comerciant online.

8 A se vedea modulul 4 privind practicile comerciale neloiale si clauzele
contractuale abuzive.

10


https://e-justice.europa.eu/591/EN/consumer_law_database
https://e-justice.europa.eu/591/EN/consumer_law_database
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Un consumator poate fi doar o persoana fizica. Entitatile
juridice, si anume societatile sau asociatiile, nu se pot
califica drept consumatori. Cu toate acestea, in unele
state membre, astfel de entitati se bucura de un nivel de
protectie similar cu cel al aplicarii unor norme de
protectie a consumatorilor pentru a oferi protectie si
intreprinderilor sau anumitor asociatii. Statele membre
nu pot introduce o definitie juridica diferita a termenului
.consumator”, care este pe deplin armonizata la nivel

european. @

Atunci cand o persoana cumpara produse in scopuri
profesionale, de exemplu, pentru a le revinde mai
departe in lantul de aprovizionare, legislatia privind
protectia consumatorilor nu se aplica, in principiu.

Exemplu: o persoana care cumpara farfurii si tacamuri
pentru restaurantul pe care il administreaza nu este un
consumator; astfel, legislatia privind protectia
consumatorilor nu se va aplica, cu exceptia dispozitiilor
Directivei 2001/95/CE privind siguranta generala a
produselor. De asemenea, in cazul in care societatea
dumneavoastra furnizeaza servicii de curatare a
ferestrelor unei alte societati, legislatia privind protectia
consumatorilor nu se va aplica. Cu toate acestea, n
astfel de cazuri, se vor aplica alte seturi de norme ale

UE si/sau nationale. @

In unele tari, utilizarea unui numéar de TVA este o buna
indicatie a faptului, daca un cumparator actioneaza sau
nu in calitate de consumator.

Ce se intampla in cazul tranzactiilor

cu dublu scop?

S-ar putea sa va intrebati: ce se intdmpla atunci cand
cineva cumpara un produs atat pentru uz personal, cat
si profesional?

Exemplul 1: un avocat cumpara un computer pe care il
va folosi pentru a scrie e-mailuri familiei sale, dar si

pentru a redacta note pentru clienfii  Sai.

Exemplul 2: o persoana a reparat acoperisul; locuieste
intr-o parte a casei impreuna cu familia sa si foloseste
cealalta parte ca magazin pentru vanzarea de haine.

Se aplica legislatia privind protectia consumatorilor in
astfel de situatii in care contractul de vanzare sau de
prestare de servicii are o dimensiune atat personala, cat
si profesionala?

11
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Acesta se numeste ,contract cu dublu scop”: un bun sau
un serviciu are un scop dublu. Tn astfel de cazuri, pentru
a stabili, daca se aplicad legislatia privind protectia
consumatorilor, este necesar sa se verifice finalitatea
predominanta a contractului respectiv. Cu alte cuvinte,
sarcina este de a verifica, daca avocatul isi va utiliza
computerul mai mult pentru a scrie e-mailuri personale
sau pentru a pregati documente pentru clientii sai. in
mod similar, intrebarea este dacad casa mentionata
reprezintd mai mult un loc pentru a vinde haine sau o
casa de familie.

Exemplu 3 : Tn cazul in care calculatorul este utilizat 20
% din timp pentru a scrie e-mailuri catre clienti si 80 %
din timp pentru a scrie e-mailuri personale, contractul va
fi protejat de legislatia privind protectia consumatorilor.

Ce este un contract incheiat cu
un consumator?

Un contract incheiat cu un consumator este orice
contract Tncheiat de un comerciant cu un consumator,
indiferent prin ce canal (de exemplu, pe internet, prin
telefon sau intr-un magazin) si indiferent daca are ca
obiect furnizarea de bunuri, servicii si/sau continut
digital.

De exemplu, un contract Tncheiat online cu
consumatorul pentru vanzarea unei carti.

Directiva privind drepturile consumatorilor (CRD) face
distinctie intre ,contractele incheiate in cadrul spatiilor
comerciale” (de exemplu, contractele incheiate de
consumatori intr-un magazin), ,contractele la distantd”
(de exemplu, contractele incheiate de consumatori pe
internet sau prin telefon) si ,contractele negociate in
afara spatiilor comerciale” (de exemplu, contractele
incheiate de consumatori la domiciliul consumatorului).

Spre deosebire de "contractele negociate in spatiul
comercial,, ,,contractele la distanta” sunt cele in care
nu exista o prezenta fizica simultand a comerciantului si
a consumatorului la momentul incheierii contractului.

Exemple tipice de contracte incheiate la distanta includ
cele incheiate prin postd, online sau prin telefon.
Contractele la distantd includ, de asemenea, situatiile in
care consumatorul viziteaza sediul comercial doar
pentru a colecta informatii despre bunuri sau servicii, dar
negociaza ulterior si incheie contractul la distanta.
Dimpotrivd, un contract initiat prin mijloace de
comunicare la distanta (de exemplu, un e-mail sau un
apel telefonic pentru stabilirea unei programari sau
efectuarea unei rezervari), dar fincheiat la sediul
comercial al comerciantului, nu ar trebui sa fie

considerat un contract la distanta.

,Contractele negociate in afara spatiilor
comerciale” sunt cele incheiate in prezenta fizica
simultana a comerciantului si a consumatorului, dar intr-
un loc care nu este sediul comercial al comerciantului.
Spatiile comerciale includ spatiile sub orice forma (de
exemplu, magazine, standuri etc.) care servesc drept
sediu permanent sau obisnuit pentru comerciant.
Spatiile comerciale includ, de asemenea, spatile pe
care comerciantul le utilizeaza Tn mod sezonier (de
exemplu, magazinul de inghetata de pe plaja in timpul
verii). De obicei, contractele negociate in afara spatiilor
comerciale sunt cele incheiate la domiciliul
consumatorului sau la locul de munca sau in timpul unei

excursii organizate de comerciant.

12
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in timp ce, pentru contractele negociate in spatiul

comercial, statele membre pot adduga cerinte
precontractuale la cele prevazute in CRD °, pentru
contractele la distanta si cele negociate in afara spatiilor
comerciale, cerintele de informare precontractuala sunt
prevazute in directiva respectiva, iar statele membre nu
pot adauga alte cerinte. Astfel, daca doriti sa oferiti
bunuri sau servicii consumatorilor din diferite tari ale UE,
puteti face acest lucru de pe site-ul dumneavoastra web,
asigurandu-va ca traduceti corect in toate limbile
relevante exact aceleasi informatii precontractuale
cuprinzatoare. Din data de 28 mai 2022, consumatorii
beneficiaza de drepturile lor si atunci cand nu platesc
pentru un serviciu/un continut digital, dar furnizeaza
date cu caracter personal (cu exceptia cazului in care
aceste date sunt strict necesare pentru furnizarea
continutului digital, de exemplu, adresa de e-mail la care
trebuie furnizat continutul digital).

Ce sunt cerintele de informare
precontractuala?

Cerintele de informare precontractuald sunt informatii
care au fost identificate de legiuitor ca fiind importante
pentru a se asigura ca consumatorul face o alegere in
cunostinta de cauza inainte de incheierea unui contract.

Directiva CRD stabileste o lista generala de informatii pe

% A se vedea Anexa 1

care un comerciant trebuie sa le comunice
consumatorului inainte ca acesta sa incheie un contract
la fata locului, in afara spatiilor comerciale sau la

distanta.

Va atragem atentia asupra faptului ca, si in etapele
anterioare celei precontractuale, cum ar fi in timpul
publicitatii, comerciantii din intreaga UE trebuie sa
actioneze in conformitate cu diligenta profesionala si sa
comunice toate elementele in raport cu care
consumatorii  medii ar trebui s& ia decizii de
tranzactionare in cunostintd de cauza. Nerespectarea
acestei obligatii poate constitui o actiune sau o omisiune

inselatoare.®

Exista contracte incheiate cu
consumatorii care sa fie
exceptate de la cerintele de
informare precontractuala
prevazute de Directiva
2011/83/UE privind drepturile
consumatorilor?

Da, cerintele de informare precontractuala prevazute in
Directiva privind drepturile consumatorilor nu se aplica

urmatoarelor contracte:

a) contracte pentru servicii sociale, cum ar fi
asistenta social3;

b) contracte pentru servicii medicale;

c) contracte pentru jocuri de noroc, inclusiv in
cadrul loteriilor, al jocurilor de cazino si al
tranzactiilor de pariuri;

d) contracte de servicii financiare, cum ar fi diferite
contracte de credit de consum;

0 A se vedea modulul 4 privind practicile comerciale neloiale si
clauzele contractuale abuzive.

13
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e) contracte pentru crearea, achizitionarea sau
transferul de bunuri imobile sau de drepturi
asupra unor bunuri imobile;

f) contracte pentru construirea de cladiri noi,
transformarea substantiala a cladirilor existente
si inchirierea de locuinte in scopuri rezidentiale;

g) contracte privind pachetele de servicii pentru
calatoriil?;

h) contractele privind produsele de vacanta cu
drept de folosinta pe durata limitata, contractele
de revanzare si contractele de schimb;

i) contractele care, in conformitate cu legislatia
nationala a statelor membre, sunt incheiate de
un functionar public care are obligatia legala de
a fiindependent si impartial si care trebuie sa se
asigure, furnizand informatii juridice complete,
ca consumatorul incheie contractul numai pe
baza unei analize juridice atente si cu
cunoasterea domeniului sdu de aplicare juridic;

j) contracte pentru furnizarea de produse
alimentare, bauturi sau alte bunuri destinate
consumului curent in gospodarie si care sunt
livrate fizic de catre un comerciant in cadrul unor
runde frecvente si regulate la domiciliul,
resedinta sau locul de munca al
consumatorului;

k) contracte pentru servicii de transport de calatori,
cu exceptia articolului 8 alineatul (2) privind
cerintele formale pentru vanzarile online, a
articolului 19 privind taxele pentru utilizarea
mijloacelor de plata si a articolului 22 din CRD
privind  platile suplimentare (interzicerea
comisioanelor surpriza)?;

[) contractele incheiate prin intermediul aparatelor
automate sau al spatilor comerciale
automatizate;

1 Cu exceptia articolului 6 alineatul (7), a articolului 8 alineatele (2) si
(6) si a articolelor 19, 21 si 22 din CRD, care se aplica si contractelor
privind pachetele de servicii de calatorie.

2 ncepand cu 28 mai 2022, articolul 21 (tariful telefonic de bazi
pentru serviciile dupa vanzare) din CRD se va aplica, de asemenea,
contractelor de transport.

m) contractele ncheiate cu operatorii de
telecomunicatii prin intermediul telefoanelor
publice cu plata pentru utilizarea acestora, sau
incheiate pentru utilizarea unei singure
conexiuni prin telefon, internet sau fax stabilite
de un consumator;

n) Tncepand cu 28 mai 2022, contractelor pentru
orice bunuri vandute prin executare sau in alt
mod prin autoritatea legii.

Cu toate acestea, pentru multe dintre aceste contracte
existd Tn continuare obligati de informare
precontractuala in temeiul altor acte legislative ale UE
sau nationale. Acest lucru este valabil, de exemplu,
pentru contractele referitoare la contractele de credit
pentru consumatorils,

in plus, in conformitate cu dispozitiile Directivei privind
drepturile consumatorilor, unele state membre au
adoptat, de asemenea, norme nationale care scutesc
comerciantii de obligatia de a furniza informatii
precontractuale pentru ,contractele cu valoare redusa”:
acesta este cazul Austriei, Belgiei, Ciprului,
Danemarcei, Estoniei, Finlandei, Germaniei, Greciei,
Irlandei, Italiei, Letoniei, Lituaniei, Luxemburgului,
Maltei, Poloniei, Portugaliei, Romaniei, Sloveniei,
Suediei si Regatului Unit. V& rugdm sa consultati
ANEXA 1 pentru a afla mai multe despre aceste

particularitati. @

13 Cerintele privind informatiile precontractuale sunt prevézute in
Directiva privind creditul de consum (2008/48/CE).
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Care cerinte de informare
precontractuala se aplica
contractelor incheiate de
consumatori in magazinul meu
(,contract negociat in spatiul
comercial”)?

In conformitate cu Directiva privind drepturile
consumatorilor, exista pana in prezent in UE 8 informatii
esentiale pe care trebuie sa le prezentati in mod clar
consumatorilor fnainte ca acestia sa incheie un contract
de vanzare sau de prestare de servicii cu dvs. in
magazinul dumneavoastra, daca aceste informatii nu
sunt deja evidente din contextul in care va desfasurati
activitatea. Acestea sunt:

1. Principalele caracteristici ale bunurilor sau
serviciilor pe care le oferiti: toate detaliile care
prezinta principalele caracteristici ale produsului
care este de vanzare. De exemplu, dimensiunea si
calitatile similare (de exemplu, memoria de 64 KB a
unui stick USB) si materialul/compozitia (de
exemplu, jacheta din piele) a unui produs.

Este important ca mijlocul utilizat pentru furnizarea
acestor informatii sa fie usor de citit si de inteles
pentru un consumator mediu; acest mijloc poate fi,
de exemplu, o bucata de hartie.

2. Identitatea dumneavoastra, cum ar fi denumirea
comerciald, adresa geografica unde sunteti stabilit
si numarul de telefon al companiei dumneavoastra.
Adresa unui magazin sau a unui restaurant (adresa
geografica) constituie un exemplu evident de
informatii care rezultd din context, in cazul
contractelor negociate in spatile comerciale.

3. Pretul total al bunurilor sau serviciilor pe care le
oferiti. Aceasta inseamna ca pretul trebuie sa fie
complet complet, adica trebuie sa includa toate

taxele aplicabile, transportul suplimentar de marfa,
costurile de livrare si cheltuielile postale (daca
existd). In cazul in care pretul nu poate fi calculat in
avans, trebuie sa comunicati consumatorului modul
in care va fi calculat pretul sau, in cazul in care
aceste costuri nu pot fi calculate Tn avans tn mod
rezonabil, faptul ca astfel de costuri suplimentare
pot fi datorate.

Exemplu: atunci cand pretul total depinde de
consumul real, trebuie s& indicati pretul pe
kilogram/litru, de exemplu.

Toate aranjamentele, daca exista, pentru plata,
livrare, executare, termenul in care va angajati sa
livrati bunurile sau sa efectuati serviciul, precum si
politica dumneavoastrd de solutionare a
reclamatiilor.

Exemplu: informati consumatorul c& produsul este
livrat printr-un anumit transportator si ca livrarea va
fi executata in termen de 15 zile lucratoare. De
asemenea, informati-I cu privire la ceea ce trebuie
sd facad in cazul in care doreste s& depuna o
plangere si la modalitatea de depunere a plangerii.

Existenta unei garantii legale de conformitate
pentru bunuri, existenta si conditiile serviciilor dupa
vanzare Si garantiile comerciale.
In temeiul dreptului Uniunii, trebuie sa se faca
diferenta intre garantia legald si garantia
comerciald. Garantia legald este obligatorie prin
lege, si anume Directiva 2019/771/UE privind
vanzarea de bunuri de consum, astfel cum este
transpusa in legislatia nationala a statelor membre
ale UE. Tn UE, garantia legala pentru produsele de
consum dureaza cel putin doi ani si ofera masuri
reparatorii, cu titlu gratuit, pentru orice culpa a unui
bun care exista deja la momentul livrarii sale.
Garantia comerciald se adauga la garantia legala si
este acordatd in mod voluntar de producator. n
Roménia noua directiva a fost transpusa prin
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Ordonanta de wurgenta nr.140/2021 (,0.U.G.
140/2021”) care a intrat in vigoare la data de 1
ianuarie 2022 si se aplica contractelor incheiate
dupa aceasta data.

Exemplu: o garantie comerciala care ofera masuri
reparatorii in ceea ce priveste functionarea unui fier
de calcat timp de 5 ani, mai degraba decat doar
pentru cei 2 ani acoperiti de garantia legala si care
acopera mai mult decat doar defectele existente la
momentul livrarii. Comerciantul are obligatia de a
face vizibile existenta si conditiile garantiei legale.
In cazul in care oferiti un serviciu dupa vanzare,
trebuie sa informati consumatorul cu privire la
existenta acestuia si la modalitatile de a beneficia
de acestal4. Tn acest context, va atragem atentia
asupra faptului ca, in temeiul Directivei privind
drepturile consumatorilor, costurile unui apel call
center pentru clienti nu pot fi niciodata mai mari
decét costurile unui apel telefonic local, Tn cazul in
care apelul este legat de o intrebare referitoare la
un contract existent.

Noi norme 1in temeiul Directivei privind

continutul digital X

Noua Directiva privind continutul digital'> introduce o
garantie juridicd pentru continutul digital si serviciile
digitale (a se vedea modulul 3 — Drepturile si garantiile
consumatorilor).

Prin urmare, comerciantii trebuie sa fsi informeze
consumatorii cu privire la garantia legala de
conformitate pentru un continut digital sau un serviciu
digital Tnainte de incheierea unui contract.

In Romania noua directivd a fost transpusd prin
Ordonanta de urgenta nr.141/2021 (,0.U.G. 141/2021")

14 A se vedea modulul 3 privind vanzarile catre consumatori, care
descrie masurile reparatorii pe care comerciantul trebuie sa le prevada
pentru bunurile defecte.

care a intrat in vigoare la data de 9 ianuarie 2022 si se
aplica contractelor incheiate dupa aceasta data.

6. Durata contractului.
Tn cazul in care contractul dumneavoastré prevede
obligatia consumatorului pentru o perioadd minima
de timp, trebuie sa informati consumatorul in
prealabil cu privire la durata acestei perioade de
timp.

Exemplu: trebuie sa informati consumatorii cu
privire la numarul minim de luni in care trebuie sa
ramana afiliati la clubul dumneavoastra de
gimnastica pentru a putea beneficia de pretul oferit
pentru abonamentele anuale.

Sau

Trebuie sa clarificati daca contractul de abonament
are o duratd determinatd sau nu si daca este
prelungit automat sau nu. De exemplu, in cazul in
care cereti consumatorului sa transmita un preaviz
de 15 zile Tnainte de a rezilia contractul, acesta
trebuie sa fie informat cu privire la aceasta perioada
de preaviz Tnainte de Tincheierea contractului.

7. Functionalitatea, inclusiv masurile tehnice de
protectie aplicabile, a continutului digital, daca
existd. Aceasta inseamna ca trebuie sa explicati
consumatorului cum functioneaza in practica
continutul digital. In special, aceasta se refera la
prezenta sau absenta oricaror restrictii tehnice.

Exemplu: indicati daca un anumit software pentru
PC pe care 1l vindeti in magazinul dvs. poate fi
utilizat offline si/sau online; indicati daca utilizarea
software-ului este Ilimitatd la o singura tara.

8. Interoperabilitatea continutului digital cu
hardware si software.

15 Directiva (UE) 2019/770 privind anumite aspecte referitoare la
contractele de furnizare de continut digital si de servicii digitale.
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Exemplu: informati consumatorul ca continutul
digital pe care il oferiti poate fi utilizat numai pentru
sistemele de operare Macintosh numai pe
computerele Apple.

Noi norme din data de 28 mai 2022 @

in plus, daca vindeti bunuri cu elemente digitale, continut
digital sau servicii, va trebui sa informati consumatorul
cu privire la functionalitatea, compatibilitatea si
interoperabilitatea acestora cu hardware-ul si
software-ul.

Fiti atenti la faptul c&, intrucdt majoritatea acestor
tranzactii ,la fata locului” sunt de natura internd,
Directiva privind drepturile consumatorilor permite
tuturor statelor membre ale UE sa introduca, in temeiul
legislatiei nationale, cerinte precontractuale
suplimentare pe lista de mai sus. Prin urmare, daca
doriti sa deschideti un magazin intr-un alt stat membru,
ar trebui sa va familiarizati cu eventualele cerinte

suplimentare de informare aplicabile acolo.

in timp ce unele elemente sunt explicate mai jos,
ANEXA 1 va va oferi o imagine de ansamblu asupra
optiunilor de reglementare facute de fiecare stat
membru.16

Cerinte suplimentare de informare
precontractuala pentru contractele negociate in

spatii comerciale in temeiul legislatiei
na;ionale.@

Va atragem atentia asupra faptului ca unele state
membre au adaugat elemente suplimentare la lista de
mai sus!7. Tn plus, unele state membre au scutit

16 Alternativ, puteti face referire si la notificarile efective transmise de
statele membre cu privire la utilizarea optiunilor de reglementare in
temeiul articolului 29 din Directiva 2011/83/CE privind drepturile
consumatorilor. A se vedea hitps://ec.europa.eu/info/law/law-
topic/consumers/consumer-contract-law/consumer-rights-
directive/regulatory-choices-under-article-29-crd_en

tranzactiile zilnice de obligatia de a furniza lista de
informatii de mai sus?®.

Mentionam ca pentru Roménia in calitate de stat
membru al UE nu s-au adaugat alte cerinte sau scutiri
fata de prevederile Directivei Europene, respectiv:

— adaugarea unor eventuale informatii precontractuale
suplimentare pentru contractele ,in spatii comerciale” in
conformitate cu articolul 5 alineatul (4) din CRD, si

— scutirea pentru tranzactile ,de la o zi la alta” in
conformitate cu articolul 5 alineatul (3) din CRD — a se
vedea orientarile CRD, pagina 201°.]

Care cerinte de informare se
aplica contractelor incheiate de
consumatori la distanta sau in
afara spatiilor comerciale?

Directiva privind drepturile consumatorilor a armonizat
pe deplin lista informatiilor precontractuale pe care
trebuie sa le furnizati consumatorilor dumneavoastra
daca lucrati la distantd (de exemplu, online sau prin
telefon) si/sau daca incheiati contracte ,in afara spatiilor
comerciale”, cum ar fi la domiciliul consumatorului.
Aceasta inseamna ca, pentru aceste canale comerciale,
statele membre nu mai pot adduga cerinte
precontractuale la lista prevazuta in directiva.

Aceasta lista include toate cerintele de informare pe
care trebuie sa le furnizati daca operati prin magazine,
plus alte cateva elemente. Multe dintre acestea se
aplica numai daca si dupa caz, in functie de natura
tranzactiei Tn cauza si de faptul ca, pentru (majoritatea)
contractelor la distantd si negociate in afara spatiilor
comerciale, consumatorii beneficiaza, in intreaga UE,

7 1n conformitate cu articolul 5 alineatul (4) din CRD.

18 Tn conformitate cu articolul 5 alineatul (3) din CRD.
9https://ec.europa.eu/info/law/law-topic/consumer-protection-
law/consumer-contract-law/consumer-rights-directive_en#guidance-
on-the-application-of-the-directive
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de un drept de retragere de 14 zile?°. Aici este lista

elementelor suplimentare, pe langa cerintele

enumerate mai sus pentru contractele negociate in

spatiul comercial:

1.

Pe langa dezvaluirea identitatii si a adresei sediului
social, ori de céate ori va desfasurati activitatea la
distanta sau in afara spatiilor comerciale, trebuie sa
va asigurati ca furnizati un numar de telefon si un e-
mail pentru a permite consumatorului sa comunice
cu dumneavoastra rapid si eficient. Daca actionati in
numele unui alt comerciant, trebuie sa furnizati, de
asemenea, adresa sediului social si identitatea
acestuia.

Daca este diferita de adresa sediului social, trebuie
sa indicati, de asemenea, adresa, inclusiv cea a
comerciantului in numele caruia actionati, la care
consumatorul poate trimite reclamatii.

Daca este diferit de costurile unui apel telefonic local
(,tarif de baza”), trebuie, de asemenea, sa informati
consumatorul cu privire la costul utilizarii mijloacelor
de comunicare la distantd pentru incheierea
contractului. Dupa incheierea contractului, trebuie
sa se tina seama de faptul ca, in temeiul Directivei
privind drepturile consumatorilor, costul unei linii
telefonice de urgentad care raspunde intrebarilor
consumatorilor in legaturd cu contractele lor nu
poate depasi niciodata tariful de baza.

Daca respectati un cod de conduita, trebuie, de
asemenea, sa informati consumatorul cu privire la
existenta acestuia si la modul in care pot fi obtinute
copiile acestuia.

20 A se vedea modulul 2 privind dreptul consumatorilor de a se
retrage din contractele la distanta si din contractele negociate in
afara spatiilor comerciale

21 Pentru mai multe detalii, consultati Modulul 5

22 Articolul 16 din Directiva privind drepturile consumatorilor enumera
tipurile de contracte pentru care nu exista niciun drept de retragere.

Exemplu: dezvaluiti ca faceti parte din Codul ICC
privind practicile de comunicare publicitara si de
marketing si adaugati un link la acesta.

5. Tn cazul in care contractul dumneavoastra impune
consumatorului sa plateasca sau sa furnizeze o
suma de bani sau o alta garantie financiara, trebuie
sa informati consumatorul in prealabil cu privire la
conditiile si modalitatile acestuia.

Exemplu: trebuie sa va informati clientii in prealabil,
daca trebuie sa furnizeze o suma de bani in avans
pentru rezervarea online facuta la hotelul dvs., si sa-
i informati Tn ce conditi o pot obtine, eventual,
Thapoi.

6. Ori de cate ori este cazul, trebuie, de asemenea, sa
informati consumatorii cu privire la posibilitatea de a
utiliza mecanisme extrajudiciare de reclamatie si de
despdagubire pentru a solutiona orice litigiu pe care
consumatorul l-ar putea avea cu dumneavoastra.
Acest lucru se poate realiza, de exemplu, datorita
Platformei de solutionare online a litigiilor (SOL),
care este un instrument care ii ajutd pe consumatori
sa isi depuna reclamatia la o anumita entitate de
solutionare alternativa a litigiilor (SAL)22.

7. In cele din urma, in cazul in care pentru tipul specific
de contract in cauza?? nu exista drept de retragere
sau acesta este unul limitat, trebuie sa va informati
clientul cu privire la acest fapt si/sau cu privire la
circumstantele in care acesta pierde acest drept de
retragere. in cazul in care, dimpotrivd, contractul
este acoperit de un drept de retragere, trebuie sa va
informati clientul cu privire la:

Pentru mai multe detalii, a se vedea modulul 2 privind dreptul de
retragere si orientarile DG JUST referitoare la Directiva privind
drepturile consumatorilor
(http://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/rights-
contracts/directive/index_en.htm).
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a) conditiile, termenul si procedurile de exercitare
a acestui drept in conformitate cu modelul de
formular prevazut de lege?3;

b) faptul ca va trebui sa suporte costul returnarii
marfurilor in caz de retragere si, in cazul in care,
prin natura lor, marfurile nu pot fi returnate in
mod normal prin posta, costul returnarii
marfurilor.

Exemplu: Tn cazul in care consumatorul a
cumparat de la dumneavoastra un frigider sau o
masina de spalat rufe (articole care sunt de
obicei livrate la usd decéat predate pentru
expediere la un oficiu postal), trebuie sa
specificati consumatorului un transportator (de
exemplu cel desemnat sa livreze bunul) si un
pret pentru returnarea bunurilor sau cel putin o
estimare rezonabila a costului maxim, eventual
pe baza costului de livrare24; si

c) faptul ca, in cazul In care consumatorul Tsi
exercita dreptul de retragere dupa ce a facut o
cerere explicita, in perioada de retragere, de
incepere a prestarii serviciului, acesta va fi
obligat s& va plateasca costul proportional
pentru serviciile pe care le-ati furnizat intre timp.

Exemplu: in cazul in care consumatorul incheie
cu dumneavoastrd un contract de servicii de
telefonie mobila, trebuie sa-l informati ca, in
cazul in care solicita in mod expres ca serviciile
sa finceapa imediat, dar apoi decide, de
exemplu, la 10 zile de la semnarea contractului,
sa se retraga din acesta, el/ea va trebui sa va
plateasca o treime din abonamentul lunar plus
pretul oricaror servicii suplimentare primite pana
atunci.

23 pentru mai multe detalii, consultati Modulul 2.

Noi norme din data de 28 mai 2022@

In temeiul noilor norme, statele membre vor avea
posibilitatea de a alege in materie de reglementare
pentru a prelungi durata dreptului de retragere de la 14
la 30 de zile pentru doua tipuri de contracte negociate in
afara spatiilor comerciale:

- Vizite nesolicitate efectuate de un comerciant la
domiciliul consumatorului.

- Excursii organizate de un comerciant cu scopul de a
promova sau de a vinde produse potentialilor
consumatori.

Aceste cerinte au fost preluate Tn legislatia romaneasca
de OUG 58/2022 prin modificarea cerintelor
suplimentare de informare specifice pentru contractele
incheiate pe pietele online.

Aceasta optiune urmareste sa ofere consumatorilor o
protectie suplimentarad in ceea ce priveste aceste
practici si/sau canale de vanzare specifice.

in calitate de comerciant, vi se va cere s& informati
consumatorii inainte de Tincheierea contractului cu
privire la durata perioadei de retragere. Prin urmare,
daca va intereseaza aceste tipuri de vanzari, nu uitati sa
verificati daca statul (statele) membru (membre) in care
va desfasurati activitatea a/au adoptat aceasta optiune
de reglementare, pentru a informa corect consumatorii
cu privire la durata perioadei lor de retragere.

Este important de remarcat faptul ca, in anumite
cazuri, obligatia de informare a fost simplificata.

Comunicarea la distanta oferd uneori doar un spatiu
sau un timp limitat pentru afisarea informatiilor. in astfel
de cazuri, trebuie sa furnizati cele mai importante
informatii, inainte de incheierea contractului, si anume:

1. identitatea dumneavoastra

2 A se vedea orientdrile DG JUST referitoare la Directiva privind
drepturile consumatorilor, capitolul 6.2.
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2. principalele caracteristici ale produsului pe care 1l
oferiti

3. pretul sau total

4. informatii despre modul de utilizare a dreptului de
retragere

5. durata contractului sau, in cazul in care durata sa
este nedeterminata, conditile pentru rezilierea
acestuia.

Cu toate acestea, toate cerintele de informare ramase
trebuie furnizate Tintr-un mod corespunzator (de
exemplu, pe un document PDF ulterior ordinului de
achizitie efectiv).

In plus, in cazul unui contract incheiat online,
comerciantul trebuie, fTnainte ca consumatorul sa
plaseze o comanda si sa accepte sa plateasca, sa
informeze consumatorul pe deplin, intr-un mod vizibil,
direct fnainte ca acesta sa isi plaseze comanda, cu
privire la urmatoarele aspecte:

care sunt principalele caracteristici ale produsului;
care este pretul sau total;
care este durata contractului sau, in cazul in care
contractul este pe durata nedeterminata, care sunt
conditiile pentru rezilierea acestuia:

4. 1n cazul in care contractul prevede ca consumatorul
trebuie sa fie obligat pentru o perioada minima de
timp, care este durata acestei perioade.

Comerciantul trebuie sa se asigure ca, in momentul
plasarii comenzii sale online, consumatorul recunoaste
in mod explicit cd comanda implica o obligatie de plata.
In cazul in care plasarea unei comenzi implica activarea
unui buton sau a unei functii similare, butonul sau functia
similara trebuie sa fie etichetate Tntr-un mod usor lizibil
numai cu cuvintele ,platiti acum”, ,cumpara acum’,
wconfirma cumpararea”, ,comanda cu obligatie de plata”
sau o formulare neechivoca corespunzatoare care
indica faptul ca plasarea comenzii implica o obligatie de
plata a comerciantului.

Norme speciale pentru contractele negociate in
afara spatiilor comerciale:

Va rugam sa retineti ¢, in cazul contractelor negociate
in afara spatiilor comerciale, trebuie sa furnizati
consumatorilor o copie a contractului semnat. Trebuie
sa furnizati informatiile precontractuale si copia
contractului pe suport de héartie sau, in cazul in care
consumatorul este de acord, pe un alt suport durabil.

Aici sunt, de asemenea, unele simplificari in ceea ce
priveste un anumit tip de contracte negociate in afara
spatiilor comerciale, in care:

- consumatorul solicita Tn mod explicit servicii de
reparare sau intretinere si,

- comerciantul si consumatorul isi indeplinesc imediat
obligatiile contractuale (de obicei, serviciul de
reparatii si plata) si

- plata care trebuie efectuata nu depaseste 200 EUR.

in astfel de cazuri, trebuie sa informati cu privire la
urmatoarele, pe suport de hértie sau, in cazul in care
consumatorul este de acord, pe un alt suport durabil:

- identitatea dvs., adresa dvs. (sediul social), un
numar de telefon si un e-mail;

- pretul sau modul in care pretul trebuie calculat
impreund cu o estimare a pretului total. In cazul in
care consumatorul este de acord, nu aveti nevoie de
hartie sau alt suport durabil pentru urmatoarele
informatii:

- caracteristica principala a serviciului, in cazul in
care exista sau nu dreptul de retragere.

Trebuie remarcat faptul ca urmatoarele state membre
nu aplica aceste simplificari in ceea ce priveste
contractele negociate imediat in afara spatiilor
comerciale pentru servicii de reparatii si intretinere:
Irlanda, Lituania, Olanda, Portugalia, Slovenia, Slovacia
si Spania.
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Noi norme din data de 28 mai 2022 @

a) Cerinte specifice de informare precontractuala
pentru contractele incheiate pe pietele online®.

Tnainte ca un consumator sé fie obligat printr-un contract
la distanta, furnizorul pietei online va trebui sa furnizeze
consumatorului urmatoarele informatii intr-un mod clar,
adecvat si usor de inteles:

(1) informatii generale intr-o sectiune specifica a
interfetei online care este direct si usor accesibila de pe
pagina in care sunt prezentate ofertele;

lerarhizarea ofertelor online

Coroborat cu informatiile precontractuale, Directiva (UE)
2019/2161 stabileste cerinta de asigurare a unei
transparente in cdutarea rezultatelor afisate pentru
magazinele online. Noua cerinta prevazuta si in OUG
58/2022 se aplica magazinelor online, care permit
consumatorilor sa caute produse oferite de alli
comercianti (de exemplu, marketplace online).

(2) daca tertul care ofera bunurile, servicile sau
continutul digital este sau nu comerciant, pe baza
declaratiei tertului respectiv catre furnizorul pietei online.

(3) in cazul in care tertul nu este comerciant, drepturile
consumatorilor din UE nu se aplica contractului.

(4) daca este cazul, modul in care obligatiile legate de
contract sunt partajate intre partea terta care ofera
bunurile, serviciile sau continutul digital si furnizorul
pietei online.

b) Cerinte de
suplimentare pentru contractele la distanta si cele

informare  precontractuala

negociate in afara spatiilor comerciale

- Va rugam sa aveti in vedere faptul ca aveti obligatia de
a informa consumatorii cu privire la numarul

% Directiva actualizatad privind drepturile consumatorilor va avea o
definitie pentru o piata online: ,un serviciu care utilizeaza software,
inclusiv un site web, o parte a unui site web sau o aplicatie, realizat de
un comerciant sau in numele acestuia, care permite consumatorilor sa
incheie contracte la distanta cu alti comercianti sau consumatori,.

dumneavoastra de telefon si la e-mailul dumneavoastra.
Puteti furniza alte mijloace online de comunicare scrisa,
care permit pastrarea continutului si a datei/orei
corespondentelor cu dvs. in plus, puteti utiliza, de
asemenea, alte canale de comunicare pentru a ajunge
la clientii dvs., cum ar fi chat-uri etc.

Notificarea preturilor automatizate

- Daca este cazul, in calitate de comerciant, va trebui sa
informati consumatorii cu privire la personalizarea
preturilor pe baza unui proces decizional automatizat. in
practica, aceasta inseamna ca, ori de cate ori este
relevant, trebuie sa informati in prealabil consumatorii
ca pretul pe care |-ati prezentat acestora a fost stabilit
printr-un sistem decizional automatizat, colectand date
de la consumatori?s.

Afisarea preturilor bazate pe urmarirea online (de
exemplu dupa adresa |.P.) trebuie exprimata explicit,
deoarece costul unui produs/serviciu este stabilit n
functie de profilul utilizatorului.

Afisarea tuturor recenziilor

O alta obligatie a comerciantului de produse online o
reprezinta afisarea tuturor recenziilor (pozitive/negative)
privind produsele achizitionate sau utilizate de
consumatori.

Cum trebuie sa prezentati
informatiile precontractuale si
contractuale?

Textul care furnizeaza informatiile solicitate ar trebui sa
fie intotdeauna usor de citit si de inteles pentru un
consumator mediu. Informatile furnizate trebuie

furnizate ntr-un mod clar, lizibil si usor de inteles.

% Aceastd obligatie de informare nu aduce atingere Regulamentului
(UE) 2016/679"RGPD,, care prevede, in special, dreptul persoanei de
a nu face obiectul unui proces decizional individual automatizat,
inclusiv al crearii de profiluri.
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Ce inseamna in termeni practici?

Evaluarea modului Tn care au fost furnizate informatiile
in mod corect se efectueaza intotdeauna de la caz la
caz. lata cateva sfaturi practice pentru a creste sansele

de arespecta:

+ utilizati un tip de font usor de citit si de dimensiuni
suficient de mari (de exemplu, dimensiunea
fontului comparabila cu un font Times
New Roman de 12)

e asigurati-va ca literele apar clar pe culoarea de fond
(de exemplu, negru pe alb; si nu, galben stralucitor
pe alb)

Nu este permis

asezati suficient spatiu intre propozitii si paragrafe

Solutie simpla

se redacteaza intr-un limbaj clar.

In cazul in care aveti indoieli cu privire la claritatea
informatiilor dvs., adresati-vad unei persoane din
vecinatatea dvs. (familie, prieteni, colegi etc.) pentru a
va oferi o opinie sincera, daca le considera clare, lizibile
si usor de inteles.

Permisa

Aveti o perioada de garantie de doi ani?’.

LJAdresa noastra este Atena Road 21, 1000 Limassol,
Cipru”

,In caz de litigiu, se va aplica legislatia franceza"28

,Aveti la dispozitie 14 (paisprezece) zile de la data la care
primiti bunul pentru a va exercita dreptul de retragere”

youmayaddressthecomplainttocomplaints@mail.es

EfRENTEEREERTIF. BERBHFRES

AEDMABD, FB—EOFRMEER—N=/\FEEK
FRBESNFEEBAS, WEIETE AR RRES

,Pentru orice produs pe care il cumparati de la noi, aveti o
garantie legala de doi ani pe parcursul careia puteti utiliza o
serie de masuri reparatorii in cazul in care produsul dvs. se

dovedeste a nu fi in conformitate cu contractul”

27 Ar trebui sa fie clar ca este vorba despre o garantie legala

% Redactata ca atare, aceasta afirmatie nu este intotdeauna corects,
in special in ceea ce priveste vanzarile transfrontaliere. Tn principiu,
daca va adresati consumatorilor dintr-un alt stat membru al UE decét
al dumneavoastra, se aplicd legea locului de resedinta al

consumatorilor. Cu toate acestea, prin contract, partile ar putea alege
sa aplice o lege diferité. In acest caz, aceasts alegere a legii nu poate
priva consumatorul strdin de protectia oferitéd de dispozitiile obligatorii
ale tarii sale de resedinta.
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in ce limba trebuie prezentate
aceste informatii
precontractuale si contractuale?

Fiecare stat membru poate alege sa defineasca limba in
care informatiile trebuie comunicate consumatorului.
Astfel cum se descrie Tn Anexa 1, mai mult de jumatate
din toate statele membre au facut uz de aceasta alegere
in materie de reglementare (Bulgaria, Croatia, Cipru,
Republica Ceha, Danemarca, Estonia, Franta, ltalia,
Lituania, Malta, Polonia, Portugalia, Roméania, Slovenia,
Spania) In majoritatea cazurilor, este limba oficiald

(limbile oficiale) a (ale) statului membru. @

Acest lucru este foarte important. Intr-adevar, daca
furnizati informatiile intr-o alta limba decét cea solicitata,
se considera ca informatiile nu au fost furnizate deloc.
Pentru a verifica limba aleasa de fiecare stat membru,
va rugam séa consultati ANEXA 1.

In cazul contractelor negociate
in afara spatiilor comerciale,
este suficient sa informez oral
consumatorul in legatura cu
toate aceste informatii?

In cazul contractelor negociate in afara spatiilor
comerciale, furnizarea orald a informatiilor catre
consumator nu este suficientd. Informatiile trebuie
furnizate pe suport de hartie.

Informatiile pot fi furnizate, de asemenea, pe un alt
suport durabil, Tn cazul in care consumatorul a fost de
acord cu acest lucru. Pentru a fi in siguranta, pastrati
intotdeauna o dovada in scris ca consumatorul a fost de
acord ca informatiile sunt furnizate pe un suport durabil,
altul decat o bucata de hartie. Alte suporturi durabile
includ, de exemplu, un e-mail, un stick USB sau o

2 A se vedea capitolul privind ,Care sunt consecintele in cazul in care
nu furnizez cerintele de informare precontractuala”.

fotografie, adica suporturi al caror continut nu poate fi
modificat unilateral de comerciant si pe care
consumatorul le poate stoca. Este important sa se
furnizeze aceste informatii pe un suport durabil, astfel
incat consumatorul sa poata avea acces la informatii in
viitor.

Daca nu furnizati informatiile in modul impus de lege,

acest lucru va avea aceleasi efecte ca si in cazul in care
nu ati fi furnizat informatiile?°.

Trebuie ca informatiile
precontractuale si contractuale
sa fie prezentate in moduri
diferite, 1in functie natura
consumatorilor vizati?

Legislatia UE va impune sa actionati intotdeauna cu
diligenta profesionala si sa depuneti o atentie deosebita
daca prezentati produsele si serviciile grupurilor de
consumatori care pot fi deosebit de vulnerabili din cauza
varstei sau handicapului lor.

Daca vizati in mod specific grupurile vulnerabile de
consumatori, ar trebui sa adaptati intotdeauna metodele
prin care furnizati informatiile la particularitatile lor. De
exemplu, dimensiunea caracterelor informatiilor
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furnizate consumatorului trebuie adaptata la nevoile
unei persoane in varsta. Informatiile trebuie sa fie foarte
clare, usor de inteles si accesibile.

De asemenea, in cazul unui consumator cu deficiente
de vedere, informatiile ar trebui furnizate prin utilizarea
unor suporturi si simboluri adecvate.

Neexercitarea unui grad adecvat de diligenta
profesionala in relatiile cu astfel de consumatori speciali

poate constitui o practicad comerciala neloialas3°.

Ce se intampla cu vanzarile
transfrontaliere?

Regimul specific al vanzarilor pe care
il directionati catre consumatorii care
isi au resedinta in alte state membre

in conformitate cu legislatia UE3!, daca v& directionati
activitatile comerciale catre consumatori din tari din UE
diferite de cele ale dumneavoastra, de obicei, legea tarii
in care locuieste consumatorul este cea care se aplica
contractului dumneavoastrd cu consumatorul strain.
Daca ati ales o lege diferitd, aceasta alegere nu poate
priva consumatorul stréin de protectia acordatd de
dispozitiile obligatorii din tara sa de resedinta.

Prin urmare, daca, de exemplu, site-ul dumneavoastra
web se adreseaza consumatorilor dintr-un stat membru
care a impus cerinte lingvistice prin utilizarea optiunii de
reglementare prevazute la articolul 6 alineatul (7) din
Directiva privind drepturile consumatorilor, trebuie sa
furnizati consumatorului informatiile contractuale in
limba solicitata de statul membru respectiv (a se vedea
Anexa ). La un nivel mai general, ori de cate ori faceti
publicitate sau oferiti bunuri sau servicii in alte state

%0 Pentru mai multe detalii, consultati Modulul 4 privind practicile
comerciale neloiale si clauzele contractuale abuzive.

31 1n special asa-numitul Regulament ,Roma I” 593/2008.

membre, trebuie sa respectati standardele de protectie
a consumatorilor din tarile vizate.

in ce conditii puteti fi considerat ca
vizand consumatorii din alte state
membre?

Curtea de Justitie a Uniunii Europene a stabilit o serie
de criterii neexhaustive pentru a stabili daca activitatile
dumneavoastra comerciale sau profesionale sunt
Jdirijate” intr-un anumit stat membru. Aceste criterii
implica, de exemplu, utilizarea altor limbi sau monede
decét cele utilizate In general Tn statul membru Tn care
se afla sediul societati dumneavoastra, mentionarea
numerelor de telefon cu un cod international, utilizarea
unui nume de domeniu de nivel superior, altul decét cel
al statului membru in care este stabilitd societatea

dumneavoastras?

Cu toate acestea, daca nu va directionati activitatile
catre alte tari din UE, iar un consumator dintr-un alt stat
membru va abordeaza din proprie initiativa, atunci se
aplica legislatia dumneavoastra nationala.

Ce inseamna asta in practica
pentru dvs.?

Ce lege se va aplica contractelor
dumneavoastra transfrontaliere?

La prima vedere, ar putea parea complex pentru un

comerciant mic sa respecte legislatia tarii diferitilor sai

consumatori, in diferite tari. Aceasta ar putea impiedica

unii comercianti sa Tsi ofere bunurile sau serviciile peste

granita. Cu toate acestea, in practica:

1. Legislatia UE prevede, astfel cum descriem in
modulele

.Legislatia privind protectia

consumatorilor”, o cantitate importanta de dispozitii

%2 Pentru mai multe informatii, a se vedea cauzele Curtii conexate C
585/08 si C 144/09 Peter Pammer si Hotel Alpenhof GesmbH
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armonizate privind protectia consumatorilor. Aceste

norme se aplica n ntreaga UE.

2. Chiar daca, in ceea ce priveste anumite elemente,
exista diferente intre statele membre, acest lucru nu
inseamna ca nu vi se permite s& elaborati contracte
cu consumatorii in temeiul propriei legislatii: dupa
cum s-a explicat mai sus, puteti fi de acord cu
consumatorul ca ar trebui sa se aplice o alta lege,
caz in care trebuie doar s& respectati legislatia
obligatorie privind protectia consumatorilor din statul
n care locuieste consumatorul.

3. In practica, legislatia obligatorie privind protectia
consumatorilor dintr-un alt stat membru va fi
relevanta numai daca normele sale sunt mai
protectoare decéat cele ale sistemului

dumneavoastra juridic sau decéat cele pe care le-ati

convenit cu consumatorul. Acesta ar putea fi cazul
in care, de exemplu, perioada legala de garantie
prevazutd de legislatia  privind  protectia
consumatorilor este mai lunga decat cea prevazuta

de legislatia dumneavoastra.

4. De asemenea, datorita modulelor de formare
,Consumer Law Ready”, veti putea sti in prealabil
care sunt cerintele suplimentare ce se pot aplica in
orice alt stat membru in care intentionati sa va
directionati activitatile comerciale.

5. Problema legislatiei aplicabile va fi adesea relevanta
numai in cazul in care existd un dezacord cu
consumatorul. Multe neintelegeri pot fi rezolvate pe
cale amiabila sau prin utilizarea serviciului de
reclamatii intern.

In acest modul, am subliniat mai multe puncte referitoare

la normele adoptate de statele membre, si care difera de

33 Notificarile statelor membre: https://ec.europa.eu/info/law/law-
topic/consumers/consumer-contract-law/consumer-rights-
directive/requlatory-choices-under-article-29-crd _en;

Rezumat: http://ec.europa.eu/justice/consumer-
marketing/files/overview regulatory choices.pdf

cele prevazute 1in Directiva privind drepturile
consumatorilor in ceea ce priveste informatiile
precontractuale. Puteti gasi informatiile din anexa sau
pe site-ul web al Comisiei Europene3®. Daca doriti sa
verificati modul in care fiecare tara din UE a transpus
Directiva privind drepturile consumatorilor, puteti utiliza,

de asemenea, noua baza de date a Comisiei Europene

Baza de date privind dreptul consumatorilors34. @

Atunci cand aveti un litigiu intr-
un astfel de contract
transfrontalier, ce instanta este
competenta?

Daca, prin ofertele dumneavoastra, va directionati
activitatile catre consumatorii din alte tari ale UE si, din
intdmplare, aveti un litigiu cu unul dintre consumatorii
din alta tara din UE, fiti constienti de faptul ca instanta
competenta sa decida cu privire la un astfel de litigiu va
fiintotdeauna, in temeiul legislatiei 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
dumneavoastra, ati risca o amenda severa. fn schimb,
consumatorul are optiunea de a va da n judecata si in
fata instantei de origine. In ceea ce priveste cazurile
transfrontaliere, pentru a facilita solutionarea litigiilor,
UE a creat o platforma SOL care face posibila legatura
dintre sistemele SAL din diferite state membre3.

Exemplu: daca sunteti un comerciant francez cu sediul
in Lille, care fsi vinde produsele consumatorilor belgieni,
nu puteti stabili n termenii si conditile dumneavoastra
ca, In caz de litigiu, singurele instante competente sa
solutioneze litigiul sunt instantele din Lille.

34 A se vedea Baza de date privind dreptul consumatorilor: https://e-
justice.europa.eu/591/EN/consumer law database

35 A se vedea modulul 5 din prezentul manual
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Care sunt consecintele in cazul
in care nu furnizez cerintele de
informare precontractuala?

Exista consecinte diferite, Tn cazul in care nu furnizati
cerintele de informare precontractuala.

Tn primul rand, va confruntati cu riscul de a va dezamagi
consumatorii i de a va deteriora reputatia.

in al doilea rand, legea insasi prevede o serie de
consecinte imediate importante in cazul nerespectarii
anumitor cerinfe de informare precontractuala. De
exemplu, daca nu informati consumatorii cu privire la
dreptul lor de retragere pe o perioada de 14 zile, acest
drept se prelungeste automat la un an calendaristic.

In cele din urma4, ati risca s& platiti o amendéa pecuniara
in temeiul legislatiei nationale pentru incélcarea de catre
dumneavoastra a Directivei privind  drepturile
consumatorilor.

Existd, de asemenea, diverse masuri reparatorii
contractuale si necontractuale pe care consumatorul are
dreptul sa le solicite. De exemplu, consumatorul poate
solicita rezilierea contractului si/sau despagubirea
pentru daunele care i-au fost cauzate ca urmare a lipsei
informatiilor.

Ar putea fi util sa aflati ce cai de atac aplica instantele
nationale, n special atunci cand operati pe piata (piete)
din afara tarii dumneavoastra.

Noi norme din data de 28 mai 2022 @

Sanctiuni mai eficace pentru incalcarile

transfrontaliere

Directiva CRD actualizata va acorda atributii sporite
autoritatilor nationale de protectie a consumatorilor

3% Directiva (UE) 2020/1828 a Parlamentului European si a Consiliului
din 25 noiembrie 2020 privind actiunile de reprezentare pentru

pentru a face fata incalcarilor de lege care i afecteaza
pe multi consumatori din intreaga UE. in prezent, atunci
cand un comerciant incalca normele de protectie a
consumatorilor, sanctiunile variaza considerabil de la o
tara la alta si sunt adesea foarte scazute, chiar si pentru
incalcari foarte grave. Noile norme vor oferi autoritatilor
nationale competenta de a impune sanctiuni eficace,
proportionale si descurajante intr-un mod coordonat,
atunci cand colaboreaza cu privire la fincalcarile
transfrontaliere care afecteaza consumatorii din mai
multe state membre ale UE.

In Romania prin OUG nr. 58/2022 a fost stabilita o
amenda de pana la inclusiv 4 % din cifra de afaceri
anuala a profesionistului sau o amenda cuprinsa intre
200.000 euro-2 milioane euro, echivalent in lei la cursul
de schimb comunicat de BNR, in cazul in care
informatiile privind cifra de afaceri nu sunt disponibile.

®

De asemenea, va atragem atentia asupra faptului ca,
incepand cu 25 iunie 2021, consumatorii au posibilitatea
sa asigure respectarea drepturilor definite de CRD si in
cadrul procedurilor colective, Tn conformitate cu noile
norme prevazute de Directiva (UE) 2020/18283%6 privind
actiunile de reprezentare pentru protectia intereselor
colective ale consumatorilor (,DRA”)%7.

In Romania, Directiva (UE) 2019/2161 in ceea ce
priveste 0 mai buna asigurare a respectarii normelor
Uniunii in materie de protectie a consumatorilor si
modernizarea acestor norme este transpusa prin OUG
nr. 58/06.05.2022 cu aplicabilitate din 28 mai 2022.

protectia intereselor colective ale consumatorilor si de abrogare a
Directivei 2009/22/CE
%7 A se vedea modulul 5.
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Anexa 1 — Aplicarea optiunilor de reglementare ale Directivei privind

drepturile consumatorilor CRD de catre statele membre

Desi directiva este o directivd de armonizare deplind, statele membre dispun de o serie de optiuni de

reglementare cu privire la punerea sa in aplicare, respectand principiile subsidiaritatii si permitand o

anumita flexibilitate. Urmatoarele articole din CRD ofera o optiune de reglementare:

Art. 3 alin. (4) — sa nu aplice dispozitiile contractelor negociate in afara spatiilor comerciale in cazul in
care plata pe care trebuie sé o efectueze consumatorul nu depaseste 50 EUR;

Articolul 6 alineatul (7) — sa impuna cerinte lingvistice in ceea ce priveste informatiile contractuale
pentru contractele la distanta si contractele negociate in afara spatiilor comerciale;

Articolul 6 alineatul (8) — sa& impuna cerinte suplimentare de informare in conformitate cu Directiva
2006/123/CE si cu Directiva 2000/31/CE privind contractele la distanta si contractele negociate in
afara spatiilor comerciale;

Articolul 7 alineatul (4) — sa nu aplice un regim simplificat de informare pentru contractele negociate
in afara spatiilor comerciale pentru efectuarea de reparatii sau intretinere;

Articolul 8 alineatul (6) — introducerea unor cerinte formale specifice pentru contractele incheiate prin
telefon; si

Articolul 9 alineatul (3) — mentinerea, in cazul contractelor negociate in afara spatiilor comerciale, a
legislatiei nationale existente care interzice comerciantului sa incaseze plata de la consumator intr-o
anumita perioada de dupa incheierea contractului.

Urmatoarele tabele prezinta optiunile de reglementare care au fost adoptate de statele membre.38

Din data de 28 mai 2022, Directiva actualizata privind drepturile consumatorilor introduce

urmatoarele noi optiuni de reglementare pentru statele membre.

Articolul 6 litera (a) — impunerea unor cerinte suplimentare de informare pentru furnizorii de piete
online.

Articolul 9 alineatul (1a) — Prelungirea perioadei de retragere a dreptului de retragere de la 14 la 30
de zile pentru vanzarile la domiciliu si excursiile comerciale.

Articolul 16 alineatul (2) — Derogarea de la mai multe exceptii de la dreptul de retragere in contextul
vanzarilor la domiciliu si al deplasarilor comerciale.

Articolul 16 alineatul (3) — Pentru a prevedea ca, Tn cazul contractelor de servicii care impun
consumatorului o obligatie de plata in cazul in care consumatorul a solicitat in mod expres o vizita din
partea comerciantului in scopul efectuarii de reparatii, consumatorul isi pierde dreptul de retragere
dupa ce serviciul a fost prestat integral, cu conditia ca executarea sa fi inceput cu acordul prealabil
expres al consumatorului.

38 Studiu privind aplicarea CRD — 2011/83/UE — Raport final, http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfim?doc_id=44637
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“» READY

Da, numai pentru

Da, limita . . . -
Austria (AT) e Neutilizat Neutilizat Neutilizat contractele de Neutilizat
servicii
Da, 7 zile, dar
nu se aplica
contractelor
Da, Posibilitate negociate in
SOEUR, retinuts,  Posibilitate Bl B fler
dar numal dar retinuta, dar BOMEEEE
Belgia (BE) pentru Neutilizat Neutilizat HIEE, sncheiate in
contractele neutilizatd  neutilizata inca3
Cu scop o cadrul
umanitar inca
spectacolelor,
targurilor si
expozitiilor
Bulgaria (BG) Neutilizat Da Neutilizat Neutilizat Da Neutilizat
Croatia (HR) Neutilizat Da Neutilizat Neutilizat Neutilizat Neutilizat
) Da, limita de - -
Cipru (CY) Da Da Neutilizat Da Neutilizat
20 EUR
Rep. Ceha (CZ)  Neutilizat Da Neutilizat Neutilizat Neutilizat Neutilizat
Da, daneza,
Da,limita daca
=2ll marketingul . . - -
Danemarca (DK) DKK Neutilizat Neutilizat Neutilizat Neutilizat
se face in
(46 EUR)
daneza.
Da. Articolul se
ST aplica numai
. a, limita . - atunci cand
Estonia (EE) este de Da Neutilizat Neutilizat profesionistul Neutilizat
20 EUR apeleaza
consumatorul
Finlanda (FI) Da40 Neutilizat Neutilizat Neutilizat Neutilizat Neutilizat
Da. Articolul
se aplica numai
atunci cand un
profesionist in
Franta (FR) Neutilizat Da Neutilizat Neutilizat vanzari Da -7 zile

apeleaza
consumatorul*t

% Traducerea neoficiald constata c& Belgia a facut uz de aceasta optiune, insa regele este cel care are posibilitatea de a introduce
un aranjament mai usor pentru fumizarea de informatii. Tn mod similar, in temeiul articolului 8, regele este cel care are posibilitatea
de a desemna sectoarele carora li se va aplica cerinta. Nu este sigur daca a fost utilizat.
40 Conform unei consultari, aceasta este de 30 EUR.
41 Sectiunea 5, articolul L221-16 din Codul francez al consumatorilor prevede ca incheierea contractului este ilegala prin
intermediul unui numar de telefon necunoscut (numar blocat) — articolul L221-17.

28



“» READY

Neutilizat dar a
existat o cerinta

legislativa
prealabila
Da, limita
Germania (DE) este de Neutilizat Neutilizat Neutilizat Neutilizat
40 EUR De acest tip
pentru anumite
sectoare
Da, limita Da — n timpul
Grecia (EL) este de Neutilizat Neutilizat*>  Neutilizat Da perioadei de
30 EUR retragere
Ungaria (HU) Neutilizat Neutilizat Da*? Neutilizat Neutilizat Neutilizat
Da, limita
Irlanda (IE) este de Neutilizat Neutilizat Da Neutilizat Neutilizat
50 EUR
Nu.
Nu.
Da, in cazul E?Ji‘r’;] t():'llje;la
- in care =
26, Iz consumatorul sca_depta
Italia (IT) este de solicita acest Neutilizat Neutilizat Da mai mlcé de
50 EUR lucru 15 zile dupa
livrarea
marfurilor
Da, limita
Letonia (LV) este de Neutilizat Neutilizat Neutilizat Neutilizat Neutilizat
35 EUR
Da, mai
putin de
Lituania (LT) 100 LTL Da Neutilizat Da Da Neutilizat
(aproximativ
29 EUR)
Da, limita
Luxemburg (LU) este de Neutilizat Neutilizat Neutilizat Da Neutilizat
50 EUR
Da, depozitul
Da, oricare poate fi
Da. Limita dintre limbile colectat doar
Malta (MT) este de oficiale este Neutilizat Neutilizat Da 14 zile de la
30 EUR obligatorie incheierea
contractului
Da, limita Da (aplicare
Olanda (NL) este de Neutilizat Neutilizat Da limitats) Neutilizat
50 EUR
Da. Articolul se
Da, limita aplica numai
este de 50 atunci cand
Polonia (PL) gb’;tx_ Da Neutilizat Neutilizat 5;?5;;?255;;; N e
12 EUR] consumatorul

42 Grecia a transpus textul articolului 6 alineatul (8) din directiva (aproape cuvant cu cuvant) sub forma articolului 3 alineatul (7) din
Legea 2251/1994 (astfel cum a fost modificata), dar nu a introdus nicio cerinta concreta privind informatiile suplimentare. Interviurile
au confirmat ca nu s-a luat nicio masura reala in acest domeniu.
43 Aceasta a stabilit cerinte suplimentare privind furnizarea de informatii privind garantiile, dreptul la conciliere si informarea privind
corespondenta electronica. Traducerea neoficiala este disponibila la adresa: http:/ec.europa.eu/justice/consumer-
marketing/files/hu_reg_choices_art_29_en_version.pdf
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“» READY

Da, dar
numai

subscrierea

de articole
Portugalia (PT) periodice
pentru o
limita de
40 EUR
Da, limita
Romaénia (RO) este de
10 EUR

Slovacia (SK) Neutilizat

Da, limita
Slovenia (Sl) este de
20 EUR

Spania (ES) Neutilizat

Da, limita
Suedia (SE) este de
43 EUR#

44 Suma este de 400 SEK.

Da

Da

Neutilizat

Da

Da

Neutilizat

Neutilizat

Da

Neutilizat

Neutilizat

Neutilizat

Neutilizat

Da

Da, limita
este de
200 EUR
Da

Da

Da
Neutilizat

Da. Articolul se

aplica numai
atunci cand
apeleaza Neutilizat
profesionistul in
vanzari
Da Neutilizat
Da - pana la
sfarsitul
Da perioadei de
retragere
Da Neutilizat
Da. Articolul se
aplica numai
atunc ce}nd Neutilizat
apeleaza
profesionistul in
vanzari
Neutilizat Neutilizat
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