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DECLINAREA RESPONSABILITATII:

Informatiile si opiniile prezentate in prezenta publicatie sunt cele ale autorului (autorilor) si nu reflecta 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 Tn 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 completd. Aceasta nu intentioneaza sa

inlocuiasca consultanta juridica profesionala cu privire la anumite aspecte.

Cititorii ar trebui, de asemenea, sa tind seama de faptul ca legislatia UE si cea nationala sunt in permanenta actualizate:
orice versiune pe suport de hartie a modulelor trebuie verificata Tn 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 specific 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 pozitiv®. 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 Tn 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

¢ 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 sa ajute consumatorii si comerciantii sa fsi 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”

prin care puteti obtine un certificat. De asemenea, va puteti conecta cu experti si cu alte IMM-uri prin intermediul unui

forum.

1 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
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Modulul 4 al acestui manual isi propune sa va familiarizeze cu normele privind practicile comerciale neloiale si clauzele
contractuale abuzive. In ceea ce priveste relatile comerciale dintre intreprinderi si consumatori (B2C), normele UE
privind echitatea si transparenta practicilor comerciale au fost stabilite prin Directiva 2005/29/CE privind practicile
comerciale neloiale (,UCPD”). Acest lucru este abordat in prima parte a modulului. A doua parte a modulului se refera
la Directiva 1993/13/CEE privind clauzele contractuale abuzive (,UCTD”), care stabileste cerintele UE pentru a se
asigura ca clauzele contractuale standard utilizate de comercianti sunt echitabile si usor de inteles pentru consumatori.

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 a introdus mai multe modificari la UCPD. De asemenea, a
modificat UCTD, dar numai in ceea ce priveste chestiunea sanctiunilor in cazul incalcarii directivei. Statele membre ale
UE trebuie sa transpuna modificarile pana la 28 noiembrie 2021 si s& aplice noile norme ncepand cu 28 mai 2022.
Pentru a anticipa modificarile legislative, acest modul acopera deja principalele modificari aduse UCPD si UCTD care
pot avea un impact asupra dumneavoastra. Aceste noi modificari sunt prezentate in acest modul in casete separate cu

titlul ,Noi norme incepand cu 28 mai 2022”.

in plus, Directiva 2006/114/CE privind publicitatea insel&toare si comparativéa care se aplica situatiilor dintre intreprinderi
(B2B), protejeaza comerciantii, in special IMM-urile, impotriva publicitatii inselatoare a altor comercianti si stabileste
conditiile n care publicitatea comparativa este permisa.

Pentru informatii mai detaliate cu privire la dispozitile UCPD si UCTD, in special cu privire la aplicarea acestora in diferite
tari ale UE, va rugam sa consultati Documentele de orientare ale Comisiei Europene?. Baza de date privind dreptul

consumatorilor? si portalul ,,Europa ta” va pot ajuta sa gasiti informatiile relevante sau puteti contacta organizatia

dumneavoastra locala de afaceri.

Speram ca veti gasi utile informatiile incluse in acest manual.

2 A se vedea documentul de orientare privind UCPD https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52016SC0163 si orientérile
privind DCA: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=uriserv:0J.C .2019.323.01.0004.01.ENG&toc=0J:C:2019:323:TOC

3 A se vedea https://e-justice.europa.eu/content consumer law_database-591-en.do

4 A se vedea http://europa.eu/youreurope/business/
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Ce este o practica comerciala?

In temeiul Directivei privind practicile comerciale
neloiale din relatiile intre comercianti si consumatori, o
practica comercialda este orice actiune, omisiune,
comportament  sau reprezentare, comunicare
comerciala (ca publicitate) a unui comerciant care poate
afecta decizia economicd a consumatorului de a
cumpara sau de a nu cumpara un produs sau de a utiliza

sau de a nu utiliza un serviciu.

Definirea unei practici comerciale este o notiune foarte
larga, menita sa acopere cat mai multe situatii din viata
reald si comportamentele de afaceri care pot afecta
alegerile consumatorului. Aceste reguli se aplica atat
practicilor comerciale online, cét si celor offline, precum
si tuturor tipurilor de bunuri si servicii. Prin urmare,
acestea sunt relevante pentru dumneavoastra,
indiferent daca vindeti carti intr-un magazin sau daca
furnizati diferite tipuri de servicii online.

Ce este o practica comerciala
neloiala?

Conform legislatiei UE, o practica comerciald este
neloiala in cazul in care impiedica consumatorul sa sa o
decize economica pe deplin informatd si libera.
Practicile comerciale neloiale sunt interzise in intreaga
UE.

Cum pot sa facilitez
consumatorului luarea unei
”decizii economice in deplina

cunostinta de cauza”?

Toate practicile dvs. comerciale, cum ar fi reclamele,
ofertele orale, paginile cu produse de pe site-ul dvs.
web, care pot afecta decizia consumatorului de a
cumpara produsele dvs. sau de a adera la serviciile dvs.

trebuie s& contind toate informatile de care

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

consumatorii au nevoie pentru a decide, iar acestea

trebuie sa fie corecte si exacte.

De exemplu, daca oferiti un produs care sustine ca
permite pierderea in greutate de 10 kg Tn 2 luni, acel
produs trebuie sa aiba dovedita capacitatea de a face

consumatorii sa piarda 10 kg in 2 luni.

Cum pot sa facilitez
consumatorului luarea unei
,decizii economice libere”?

In toate practicile dumneavoastra comerciale, trebuie s
va asigurati ca& nu exercitati nicio presiune
disproportionatd asupra consumatorului atunci cand
incercati sa-1 convingeti s& cumpere produsele dvs. sau

sa adere la serviciile dumneavoastra.

Comerciantul care ofera spre vanzare aspiratoare la usa
consumatorilor nu trebuie sa ignore niciodata cererea

unui consumator de a parasi locuinta.

Sunt standardele de echitate
aceleasi in toate statele
membre?

In conformitate cu legislatia UE, toate statele membre
trebuie sa aiba aceleasi standarde de protectie a
consumatorilor impotriva practicilor comerciale neloiale.
Intr-adevar, normele din acest domeniu au fost pe deplin
armonizate (cu singura exceptie a celor aplicabile
serviciilor financiare si bunurilor imobiliare, pentru care
statele membre pot impune cerinte mai stricte). Aceasta
inseamna ca normele sunt aceleasi in intreaga UE si ¢4,
prin urmare, dacad respectati normele fintr-un stat
membru, respectati automat normele din toate celelalte
state membre. In practica, acest lucru inseamnd c&
puteti opera liber in celelalte state membre fara a va

ingrijora in legatura cu respectarea legislatiei nationale.
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In ce masura sunt reglementate
practicile neloiale dintre
intreprinderi?

Practicile comerciale derulate intre persoane juridice
sau intre profesionisti nu intrd in domeniul de aplicare al
Directivei privind practicile comerciale neloiale. Cu toate
acestea, va atragem atentia asupra faptului ca unele
state membre ale UE si-au extins normele nationale de
transpunere a Directivei privind practicile comerciale
neloiale la situatiile dintre Tntreprinderi sau este posibil
sa fi adoptat norme specifice privind practicile neloiale

ale Tintreprinderilor. @Aceste state membre sunt
Austria, Belgia (partial), Republica Ceha, Franta
(partial), Germania, Italia (numai microintreprinderi),
Olanda, Portugalia (partial), Suedia®.

Tn plus, la nivel european, Directiva 2006/114/CE privind
publicitatea inselatoare si comparativa & protejeaza
comerciantii impotriva publicitatii inselatoare din partea
altor comercianti si stabileste conditile in care este

permisa publicitatea comparativa (adica publicitatea

5 A se vedea paginile 363-368 din Studiul pentru verificarea adecvarii
Raportului principal
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc id=44840
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care implica un concurent sau produsele oferite de un

concurent).

Publicitatea Tnselatoare este orice publicitate care, in
orice mod, inclusiv in prezentarea sa, este capabila sa
insele persoanele carora le este adresatd; de
denaturare a comportamentului lor economic; sau, n

consecinta, sa prejudicieze interesele concurentilor.

In plus, normele stabilite de prezenta directivé se vor
aplica atunci cand faceti publicitate produsului
dumneavoastra, comparandu-l cu un produs similar al
unui concurent. De exemplu, Tn calitate de comerciant,
trebuie sa va asigurati ca produsul pe care il comparati
cu produsul concurentului dumneavoastra indeplineste
aceleasi nevoi sau ca este destinat aceluiasi scop. De
exemplu, puteti compara eficienta electrica a frigiderului
numai cu eficienta electrica a frigiderului altui
producétor, si nu cu eficienta electrica a unui cuptor. in
plus, produsul pe care il publicati nu poate prezenta
niciodata imitatii sau replici ale produselor sau
serviciilor, care poarta o marca comerciala protejata sau

o denumire comerciala a concurentului dumneavoastra.

5 A se vedea http://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=celex:32006L0114
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Cum se verifica daca o practica comerciala este (ne)loiala?

Functionarea UCPD - diagrama directivei

Aceasta diagrama ilustreaza relatia dintre ,lista neagra” a practicilor comerciale din anexa si clauzele generale ale UCPD,
si anume articolele 6-9 si, respectiv, articolul 5. Pentru a fi considerata neloiala si, prin urmare, interzisa in temeiul UCPD,
este suficient ca o practica comerciala sa indeplineasca doar unul dintre aceste teste.

Practica comerciala:

DA
--se incadreaza pe lista neagrd a practicllol )
comerciale neloiale.
l NU
..constituie, o ...care este de DA
pragticd inselatoare naturd sa
(articolele 6 si 7) dﬂnaam T
sau o practica, desizia 3
aaresiva (articolele cemerciali a S
consumatorului S
| ™ ;
@
..este de oA E
--a incalcat Datura sa ﬁ
dlllw_‘am ) denatureze — E
profesionala, decizia ‘
[articelul 5 somerciald a
consumatorului

Practica nu este interzisa

consumerlawready.eu 1
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Care sunt formele concrete de
practici comerciale neloiale care
sunt intotdeauna interzise?

Directiva defineste 31 de practici pe lista neagra.
Acestea includ atat comportamente comerciale online,
cat si comportamente comerciale offline care pot avea
un impact negativ asupra deciziei economice libere si in
deplina cunostinta de cauza a consumatorului. Primele
23 de practici de pe lista neagra se refera la un
comportament inseldtor al comerciantului, iar ultimele 8

sunt practici agresive interzise.

Noi norme din data de 28 mai 2022. @
Lista neagra va fi extinsa cu 4 noi practici interzise (a se
vedea punctul 32 de mai jos).@

Prin Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 58/2022
(OUG nr. 58/2022) se transpun majoritatea prevederilor
Directivei UE nr. 2019/2161 (Directiva Omnibus) de
modificare a Directivei 93/13/CEE a Consiliului si a
Directivelor 98/6/CE, 2005/29/CE si 2011/83/UE in ceea
ce priveste o mai buna asigurare a respectarii normelor
Uniunii in materie de protectie a consumatorilor i
modernizarea acestor norme.

1) Comerciantul afirma ca a semnat un cod
de conduita pe care de fapt nu l-a semnat

Exemplu: un comerciant care vinde fructe pretinde ca
este membru al unei asociatii de producatori de fructe
ecologice, atunci cand, in realitate, nu face parte din
aceasta. Aceasta dispozitie protejeaza consumatorul de
declaratile inselatoare referitoare la codurile de
conduita ca forme de reglementare privata elaborate de
grupul de comercianti uniti in diferite asociatii, cum ar fi
asociatia producatorilor de fructe ecologice sau

asociatia agentiilor de turism.

consumerlawready.eu
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2) Afisarea unei marci de incredere, a unei
marci de calitate sau a unei marci
echivalente fara sa fi obtinut autorizatia
necesara.

Exemplu: comerciantul care utilizeaza etichete
ecologice UE sau nationale (de exemplu, eticheta

ecologica a UE) fara autorizatie.

3) A afirma fara un temei real ca un cod de
conduita este autorizat de un organism
public sau de alt tip.

Exemplu: o asociatie de supermarketuri sustine ca
codul lor de conduita a fost aprobat de o organizatie
nationald a consumatorilor, atunci cand acest lucru nu
este adevarat.

4) A afirma ca un comerciant (inclusiv
practicile sale comerciale) sau un produs a
fost agreat, aprobat sau autorizat de un
organism public sau privat fara un temei
real sau fara a indeplini conditiile necesare
pentru agrearea, aprobarea sau autorizarea
obtinuta.

Exemplu: prezenta pe ambalajul unei jucarii a

propozitiei "produs testat pentru sigurantd" de un
organism de certificare recunoscut, desi in realitate nu a
fost asa.

5) A propune cumpararea produselor la un
pret declarat fara a se mentiona ca exista
motive rezonabile pentru care comerciantul
poate considera ca nu va putea furniza, el
insusi sau prin intermediul unui alt
comerciant, produsele respective sau
produse echivalente la pretul declarat
pentru o anumita perioada si in cantitati

12
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rezonabile tinand seama de produsul
respectiv, de amploarea publicitatii si de
pretul declarat (publicitate-capcana).

Exemplu: un comerciant care atrage consumatorii cu
oferte sau reduceri speciale atractive, atunci cand
comerciantul stie sau ar trebui sa stie ca fie nu poate
oferi aceste produse deloc, fie doar un numar inadecvat
de astfel de produse. In plus, produsele sunt oferite in
conditii speciale de comerciant, fara sa precizeze ca
oferta este valabild doar pentru o cantitate limitata de

produse sau pentru o perioada limitata de timp.

6) A propune cumpararea produselor la un
pret declarat, urmata de:

a) refuzul de a prezenta consumatorilor produsul care
face obiectul publicitatii;

sau

b) refuzul de a primi comenzi pentru acesta sau de a
le livra Tntr-un termen rezonabil;

sau

c) prezentarea unui esantion defect, cu intentia de a
promova un produs diferit (,bait and switch”).

Exemplu: un proprietar de magazin face publicitate unei
camere foto a unui renumit producator german pentru

pretul total de 100 EUR. Cu toate acestea, atunci cand

consumerlawready.eu
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consumatorul se duce la magazin pentru a cumpara

aceasta camera, comerciantul:

a) refuza sa arate aceasta camera consumatorului;
sau

b) refuza sa 0 vanda consumatorului,

sau

c) arata doar o mostra defecta a camerei respective.

Va atragem atentia asupra faptului ca toate aceste trei
actiuni alternative trebuie intreprinse de comerciant
pentru a-l determina pe consumator sa cumpere un alt

produs, de exemplu o altd camera, alta decat cea

promovata initial.

7) Declaratia falsa ca un produs nu va fi
disponibil decat pentru un interval de timp
foarte scurt sau doar in conditii speciale
pentru un interval de timp foarte scurt,
pentru a determina decizia imediata a
consumatorilor si pentru a-i priva de timpul
de gandire necesar si de posibilitatea de a
face o alegere in cunostinta de cauza.

Exemplu: o ofertd care indeamna: Cumpérati acest
telefon mobil in urméatoarele 24 de ore si vefi plati
jumatate din pretul normal! Nu intérzia! Oferta expira
astazi la miezul noptii. Acest produs nu va fi niciodaté

oferit din nou. Cumpdara acum!
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In cazul in care o astfel de oferta ar fi valabila si dupa
expirarea perioadei de timp mentionate, acest
comportament ar constitui o practica comerciala inclusa

pe lista neagra.

Un alt exemplu: o reclama online pentru o camera de
hotel care spune ,rezerva acum, ultima camera
disponibila”, in timp ce, in realitate, mai multe camere

sunt inca disponibile.

8) Angajamentul de a furniza servicii dupa
vanzare catre consumatorii cu care
comerciantul a comunicat anterior
tranzactiei intr-o limba care nu este o limba
oficiala a statului membru in care se afla
sediul comerciantului si, ulterior, furnizarea
serviciului respectiv in alta limba fara a
informa Tn mod clar consumatorul cu
privire la aceasta inainte de initierea

tranzactiei.

Exemplu: comerciantul sustine ca la cumpéararea
oricaruia dintre calculatoarele sale, Tn oferta este inclusa
o asistenta tehnica dupa vanzare gratuita timp de un an
de la cumpararea acestora. Cu toate acestea, in urma
achizitiei, consumatorul isi da seama ca toate serviciile
dupa vanzare sunt oferite numai in limba engleza si nu
in limba la care consumatorul se astepta pe baza
comunicarii sale avute in prealabil cu comerciantul,

lucru despre care comerciantul nu a informat.

9) A declara sau a sugera sub orice forma,
fara un temei real, ca vanzarea unui anumit
produs este legala.

Exemplu: comerciantul face reclama ca vinde o specie
protejatd de plantd a carei vanzare este interzisd de

lege.

consumerlawready.eu
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10) Prezentarea drepturilor conferite
consumatorilor prin lege ca o trasatura
distinctiva a ofertei comerciantului.

Exemplu: comerciantul prezinta o garantie legala (care
este impusa de lege — a se vedea Modulul privind
vanzarile catre consumatori) pentru un produs,
sustindnd c& este o caracteristicd particulara,
suplimentara a unui anumit produs pe care comerciantul

il ofera spre vanzare.

11) A folosi continutul editorial din mass-
media pentru a promova un produs, in
cazul in care comerciantul a platit pentru
aceasta promovare, fara a specifica acest
lucru prin continut ori prin imagini sau
sunete pe care consumatorul le poate
identifica usor (reportaj publicitar).

Exemplu: comerciantul ofera o prezentare stiintifica,
facuta de catre un medic, ale beneficiilor unei noi paste

de dinti, fara a preciza ca comerciantul a platit expres

pentru a nota stiintifica a prezentarii..

12) A face afirmatii de facto inexacte cu
privire la natura si amploarea riscurilor la
care se expune consumatorul referitor la
siguranta personala sau a familiei sale in

14
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cazul in care nu achizitioneaza produsul in

cauza.

Exemplu: comerciantul prezinta statistici false sau
inexacte privind furtul sau infractiunile din zona pentru a
convinge consumatorii s& cumpere un sistem de alarma

pentru a-si proteja casele.

13) A promova deliberat un produs similar
cu produsul unui alt producator astfel incat
consumatorul sa creada ca produsul
promovat provine de la acelasi producator.

Exemplu: Creare de confuzie cu privire la denumirile de
marca prin utilizarea unei prezentari sau etichete
similare celor ale altor producatori. De exemplu, atunci
cand vindeti o geantd care seamana atat de mult cu
geanta unui alt producator, incat consumatorul mediu nu

poate distinge cu usurinta intre geanta de marca si

cealalta.

14) A crea, a exploata sau a promova un
sistem piramidal in cadrul caruia un
consumator plateste o cotizatie in schimbul
posibilitatii de a primi o parte din sumele
provenite in special din cotizatiile pe care le
vor plati noii membri si nu din vanzarea sau
consumul produselor.

consumerlawready.eu
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Exemplu: o schema de marketing Tn retea care
functioneaza ca o piramida: o persoana care doreste sa
se alature in calitate de vanzator la o retea de vanzari
de produse de infrumusetare trebuie sa plateasca o taxa

de intrare, iar remuneratia sa principald provine din

recrutarea altor persoane in aceeasi retea.

15) Comerciantul afirma ca este pe cale sa
isi inceteze activitatea sau sa isi mute
sediul fara a intentiona de fapt acest lucru.

Exemplu: comerciantul pretinde in mod fals ca
magazinul sau este pe punctul de a se inchide pentru a
atrage consumatorii sa cumpere produsele sale (de
exemplu — lichidare de stoc pana vineri, magazinul se

inchide).

16) A afirma ca un produs poate creste
sansele de céastig la jocurile de noroc.

~

Exemplu: oferta comerciantului Tn care se
mentioneaza: In cele din urmd, puteti castiga la loterie!
Cumpdrati noul sistem de algoritmi care va va ajuta sa

céstigati la loterie.

17) A face afirmatia neintemeiata ca un
produs trateaza boli, disfunctii sau
malformatii.

15
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Exemplu: un comerciant afirma ca un anumit produs
poate vindeca chelia, atunci cand, de fapt, nu poate:
,Cum te-ai simfi cu un cap plin de par? Cu 10 ani mai
tanar? MiracleGrow Hair Gel este un produs incercat si

testat pentru intinerirea parului’!”.

18) A disemina informatii de facto inexacte
privind conditiile pietei sau posibilitatea de

a gasi un produs, incitand astfel

consumatorul sa achizitioneze produsul
respectiv in conditii mai putin favorabile
decét conditiile normale ale pietei.

Exemplu: comerciantul se prezintda in mod fals ca
vanzator exclusiv, astfel incat sa poata percepe un pret
mai mare decét pretul pietei pentru un anumit produs:
LAcest brand de rachetd de tenis este folosit de un
jucétor de tenis celebru si de succes! Putefi s&-|
cumpdrafi — numai de pe site-ul nostru. Cumparati-|
acum, atata timp cét oferta este disponibild!", in timp ce,
in realitate, marca este disponibila pe mai multe site-uri
web de la diferiti comercianti cu amanuntul si la un pret

mult mai mic.

19) A afirma 1in cadrul unei practici
comerciale organizarea unui concurs sau
posibilitatea castigarii unui premiu fara a

acorda premiile specificate sau

echivalentul acestora.

Exemplu: comerciantul promoveaza o anumita cutie de
inghetata cu participarea automata la o tombola cu
tragere la sorti, care ofera numeroase premii. Cu toate
acestea, in realitate, nu se ofera nici un premiu; este o
afirmatie inselatoare pentru a incuraja oamenii s&
cumpere respectiva inghetata. Aceastd prevedere se

aplica ori de céate ori concursurile cu premii sau

7 Va atragem atentia asupra faptului cd mentiunile referitoare la
sanatate din publicitate ar putea fi, de asemenea, acoperite de alte
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promotiile sunt folosite ca tactici comerciale pentru a
atrage consumatorii s& cumpere un anumit produs, desi
in cele din urma nici un premiu - sau nici un premiu
comparabil cu cel descris — nu este acordat vreunui

consumator.

20) Descrierea unui produs ca fiind gratuit,
in cazul in care consumatorul trebuie sa
plateasca o suma in plus fata de costurile
pe care le implica reactia sa pozitiva la
practica comerciala si ridicarea sau livrarea
articolului.

Exemplu: Libraria anunta ca ofera carti cu titlu gratuit,
dar in realitate consumatorul trebuie sa plateasca pentru

carti, si numai fiecare a treia carte este oferita gratuit.

21) A include in materialul promotional o
factura sau un document similar de plata,
astfel Tncat consumatorul are impresia
gresita ca a comandat deja produsul
comercializat.

Exemplu: comerciantul trimite consumatorului o
brosura cu privire la o enciclopedie publicata recent,
impreuna cu o factura care urmeaza sa fie platita, intr-
un mod care il face pe consumator sa creada ca a
comandat cartea si acum ar trebui sa plateasca pentru

aceasta.

22) A face afirmatii false sau a crea impresia
ca un comerciant nu actioneaza in scopuri
ce se incadreaza in activitatea sa
comerciala, industriala, artizanala sau
liberala sau a se prezenta comerciantului ca

si consumator.

acte legislative sectoriale specifice la nivelul UE si la nivel national in
domeniul sanététii si al produselor farmaceutice.
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Exemplu: comerciantul se prezinta ca avand calitate de
consumator, atunci cand scrie recenzii pozitive online
despre un anumit hotel, cand de fapt el este proprietarul

hotelului.

23) Crearea impresiei false ca serviciul
dupa vanzare in legatura cu un produs este
disponibil intr-un alt stat membru decéat cel

in care este vandut produsul.

Exemplu: comerciantul  vinde un  calculator
consumatorului din Franta, afirmadnd ca asistenta
telefonica pentru orice intrebari legate de produs este
disponibila gratuit in toate celelalte state membre ale
Uniunii Europene atunci cénd, de fapt, acesta
furnizeaza asistenta telefonica numai in Franta si numai

n limba franceza.

24) A-i da impresia consumatorului ca nu
poate parasi sediul fara a incheia un
contract.

Exemplu: Este suficient ca comerciantul sa dea
consumatorului impresia ca nu poate parasi magazinul;
nu este neaparat ca acesta sa-l blocheze fizic pe

consumator.

25) Efectuarea de vizite personale la

domiciliul consumatorului, ignoréand
cererea consumatorului de a pleca sau de a
nu reveni, cu exceptia cazului si in masura
in care acest lucru este justificat, in
conformitate cu legislatia nationala, de a

executa o obligatie contractuala.

Exemplu: un comerciant care vinde tacamuri la usa si
care Tncearca Tn mod insistent sa convinga
consumatorul sa cumpere tacamuri, desi consumatorul

a precizat clar ca nu doreste sa cumpere niciun produs
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de la comerciant. Un astfel de comportament comercial
persistent i poate constrdnge pe consumatori sa
cumpere produsul oferit ca o modalitate de a scapa de

comerciant.

Acest comportament nu va fi considerat forma de

practicd comerciala neloiald, daca are loc intr-o situatie
in care comerciantul se ntoarce in mod repetat in
locuinta consumatorului, in ciuda cererii consumatorului
de a nu face acest lucru, atunci cand este vorba despre
solicitarea platii pentru un produs pe care consumatorul

I-a comandat si nu |-a platit inca..

26) Realizarea solicitarilor persistente si
nedorite prin telefon, fax, e-mail sau alte
mijloace de comunicare la distanta, cu
exceptia cazurilor si in masura justificata
de legislatia nationala de a pune in aplicare
o obligatie contractuala.

Exemplu: comerciantul trimite consumatorului un
numar exagerat de e-mailuri sau de mesaje text cu
privire la un anumit produs, desi consumatorul a solicitat
in mod clar ca aceasta practica sa inceteze. Desigur,
acest lucru nu impiedica un comerciant sa faca solicitari
persistente de a solicita plata de la consumator pentru

ceva ce a comandat si nu a platit inca.
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In unele State Membre, sunt interzise apelurile 'cold
calls' (apeluri telefonice nesolicitate), in conformitate cu
Directiva privind confidentialitatea datelor electronice?.
Mai multe State Membre, de exemplu in Germania,
comerciantilor le este permis sa efectueze apeluri
nesolicitate numai dupa ce consumatorul a acordat
aceastd permisiune. Acest lucru se intdmplad si in
Danemarca, unde contactarea consumatorului prin
telefon, e-mail, SMS, la domiciliu sau la locul de munca
fard permisiunea consumatorului este strict limitata si
posibild numai daca acesta si-a dat permisiunea in
prealabil (cu céteva exceptii in ceea ce priveste
vanzarile de telefon). Pentru putinele situatii in care
acest lucru este permis, exista posibilitatea de a te
adauga unei liste speciale pentru a evita contactele

nesolicitate, cum ar fi in Italia si Belgia.

27) A obliga un consumator care
intentioneaza sa solicite plata daunelor pe
baza unei polite de asigurare sa prezinte
documente care nu pot fi considerate, n
mod rezonabil, relevante pentru
valabilitatea cererii de plata a daunelor sau
ignorarea sistematica a corespondentei

pertinente pentru a-l descuraja pe

8 Directiva 2002/58/CE privind confidentialitatea si comunicatiile
electronice

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

consumatorul care doreste sa isi exercite
drepturile contractuale.

Exemplu: asiguratorul solicitd consumatorului, care
doreste sa solicite despagubiri pentru furtul sau
pierderea obiectelor personale din bagaje, sa prezinte
chitante pentru toate obiectele la care se refera creanta.
Solicitarea chitantelor pentru toate articolele nu ar fi
considerata in mod rezonabil ca fiind relevanta. Aceasta
dispozitie garanteaza faptul ca consumatorul poate
pune in aplicare cu usurinta si in mod eficient polita sa

de asigurare.

28) A include in reclama indemnul direct
adresat copiilor de a cumpara produsele
promovate sau de a convinge parintii sau
alti adulti sa le cumpere produsele
promovate.

Exemplu: ,Acest videoclip tocmai a devenit disponibil —
fii primul care 1l are printre prietenii tai, asa ca spune-i
imediat mamei tale sa ti-l aduca cat mai curand posibil!
Buna, copii! Spuneti-le parintilor sa va cumpere DVD-ul
Batman Trilogy! Cititi despre aventurile lui Fluffy
lepurasul in aceasta noua carte de benzi desenate —
cereti-i mamei sa o cumpere pentru voi”

Aceasta reguld are ca scop protejarea copiilor (si a
parintilor lor) care urmeaza sa fie vizati de reclame
directe. Un element necesar care determina caracterul
neloial al acestei practici este ,indemnul direct”, ceea ce
inseamna ca publicitatea trebuie sa urmareasca sa
exercite presiune asupra copiilor sau asupra parintilor
lor.

29) Comerciantul solicita plata pe loc sau
plata ulterioara pentru produsele pe care le
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furnizeaza, dar pe care consumatorul nu le-
a solicitat (vanzare nesolicitata).

Exemplu: un comerciant furnizeaza consumatorului
bunuri sau servicii care nu au fost comandate in
prealabil (de exemplu, comerciantul trimite o carte
consumatorului, fara ca acesta sa fi solicitat acest lucru

si apoi solicita plata corespunzatoare).

Va atragem atentia asupra faptului ca, in conformitate
cu Directiva privind drepturile  consumatorilor,
consumatorii nu sunt obligati sa plateasca pentru orice
furnizare de bunuri sau servicii nesolicitata. De
asemenea, consumatorii nu sunt obligati s& conteste

sau sa trimita inapoi bunurile nesolicitate.

30) Informarea explicita a consumatorului
ca, in cazul in care nu cumpara produsul
sau serviciul, locul de munca sau
mijloacele de subzistenta ale

comerciantului vor fi in pericol.

Exemplu: comerciantul care vine la domiciliul
consumatorului pentru a vinde un aspirator si pretinde
ca isi va pierde locul de munca, in cazul in care
consumatorul nu cumpara aspiratorul. Pentru aplicarea
acestei prevederi, este irelevant daca acest lucru este

adevarat sau nu.

31) A le crea consumatorilor falsa impresie
ca au castigat sau vor castiga ori ca vor
castiga daca intreprind o anumita actiune,
un premiu sau un alt avantaj similar, in
conditiile in care fie nu exista nici un
premiu ori avantaj similar, fie actiunea pe
care ar trebui sa o intreprinda pentru a
castiga premiul sau alt avantaj similar este
conditionata de plata unei sume de bani
sau de suportarea unui cost..
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Exemplu: comerciantul informeaza consumatorul ca a
castigat o masina ca premiu atunci cand, de fapt, nu a
existat un astfel de premiu sau atunci cand, pentru a
obtine un premiu, consumatorul trebuie s& cumpere un
alt produs sau sa faca o plata, cum ar fi apelarea unei

linii telefonice cu tarif ridicat.
32) Noi practici ,,pe lista neagra” din

data de 28 mai 2022 @

1. Furnizarea de rezultate ca si raspuns in urma cautarii
la interogarea online a unui consumator, fara a dezvalui
in mod clar nicio publicitate platita sau plata explicita
pentru obtinerea unei clasificari mai mari a produselor in

cadrul rezultatelor cautarii.

Exemplu: Un consumator cauta cel mai ieftin bilet de
avion din Bruxelles spre Roma pe o platforma de
rezervare online. In rezultatele cautarii ca raspuns la
interogare, unele oferte apar in partea de sus a listei,
deoarece companiile aeriene au platit platformei un
comision mai mare pentru a fi clasate pe primul loc, iar
faptul ca rezultatele cautarii sunt influentate de astfel de

plati nu este dezvaluit in mod clar si vizibil utilizatorilor.

2. Revanzarea biletelor pentru evenimente catre
consumatori, Tn cazul in care comerciantul le-a
achizitionat prin mijloace automatizate pentru a eluda
orice limita impusa cu privire la numarul de bilete pe care
0 persoana le poate cumpara, sau orice alte norme

aplicabile achizitionarii de bilete.

Exemplu: Un comerciant vinde la un pret mai mare 200
de bilete la meciuri de fotbal pe care le-a achizitionat prin
utilizarea unei aplicatii software (,bot”), care a permis
eludarea limitei de maximum 4 bilete per cumparator

impusa de organizatorul jocului.

3. Declararea faptului ca recenziile unui produs sunt

prezentate de consumatori care au utilizat sau au
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achizitionat efectiv produsul, fard& a lua masuri
rezonabile si proportionale pentru a verifica, daca
acestea provin intr-adevar de la astfel de consumatori.

Exemplu: O piata online colecteaza si ofera acces la
.recenziile consumatorilor”, fara a limita posibilitatea de
a posta aceste revizuiri numai consumatorilor
inregistrati, care au cumparat efectiv produsul in cauza,
si fara a lua alte masuri rezonabile pentru a asigura

autenticitatea acestora, in special:

— Stabilirea unor norme clare pentru recenzori, care sa
interzica recenziile sponsorizate false si ascunse, si sa

raspunda plangerilor;

— Utilizarea mijloacelor tehnice disponibile pentru a
verifica  autenticitatea  recenzorului/conturilor  de
utilizator [de exemplu, verificarea adresei IP, verificarea

prin e-mail] si pentru a detecta activitatea frauduloasa

4. Trimiterea sau delegarea unei alte persoane juridice
sau fizice pentru a trimite recenzii sau apecieri false ale
consumatorilor, sau prezentarea eronata a recenziilor
sau a aprecierilor consumatorilor pe retelele sociale, in

scopul promovarii produselor.

Exemplu: Un vanzétor online de produse de ingrijire a
pielii angajeaza consumatorii prin intermediul retelelor
sociale pentru a posta recenzii pozitive de 5 stele ale
produselor sale pe pietele online, in schimbul

rambursarii integrale a pretului platit.

Ce sunt actiunile inselatoare?

Interzicerea actiunilor inselatoare garanteazé ca fiecare
practica comerciala contine numai informatii adevarate
si exacte si cd informatile nu sunt furnizate
consumatorului intr-un context Tnselator. Caracterul
echitabil al practicii comerciale trebuie sa fie

Tntotdeauna evaluat analizand, daca aceasta ar induce

9 A se vedea modulul 3 privind drepturile si garantiile consumatorilor
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Tn eroare un consumator mediu.

De exemplu, urmatoarele cazuri s-ar califica drept

actiuni inselatoare bazate pe informatii false:

1. Produsele alimentare promovate ca fiind fara
aditivi, atunci cand contin aditivi;

2. O camera de hotel promovata ca avand vedere
directa la mare, atunci cand nu are;

3. Unautoturism promovat ca avand mai putine emisii
de CO2 decét in realitate;

4. Stimularea consumatorului sa cumpere o garantie
comerciala impreuna cu un frigider nou, precizand
ca, In caz contrar, consumatorul nu ar dispune de
nicio masura reparatorie in cazul in care frigiderul
nu functioneaza, desi, prin lege, vanzatorul este
raspunzator pentru conformitatea produsului n
temeiul normelor UE privind garantia legala®.

Urmatoarele cazuri s-ar califica drept actiuni inselatoare
bazate pe informatii reale, care sunt totusi furnizate n
mod inselator:

1. Oferirea unei mici portii de ciocolata intr-un pachet
semnificativ. mai mare, ceea ce da impresia ca
pachetul contine substantial mai multd ciocolata
decét contine n realitate.

2. Oferirea de servicii de curatatorie chimica intr-un
mod care sa-1 faca pe consumator sa creada ca
calcatul profesional al hainelor este inclus in pret,
cand de fapt acest lucru nu este adevarat..

Testarea caracterului Tnselator al actiunilor ar trebui sa
se bazeze pe informatiile referitoare la urmatoarele

elemente ale unei practici comerciale::

1. Existenta sau natura produsului; (de exemplu,

produsul utilizat fiind vandut ca unul nou);
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2. Principalele caracteristici ale produsului sau
serviciului; originea geografica sau comerciala sau
rezultatele asteptate in urma utilizarii sale; (de
exemplu, compozitia: fara zahar, fara conservanti
declaratii nutritionale; disponibilitatea procedurilor
de rezolvare a reclamatiilor; metode de productie:
fara hormoni, bioproduse; cantitatea produsului care
face obiectul publicitatii: Flacon de 1 |, in timp ce
flaconul contine numai 90 cl; specificatii tehnice:
consumul de combustibil, consumul de energie);

3. Amploarea angajamentelor comerciantului,
motivele practicii comerciale si natura procesului de
vanzare, orice declaratie sau simbol in legatura cu
sponsorizarea directa sau indirecta sau aprobarea
comerciantului sau a produsului (de exemplu,
achizitionarea produsului va sprijini financiar o
organizatie umanitara, atunci cand acest lucru nu
este adevarat);

4. Pretul sau modalitatea de calcul a pretului sau
existenta unui avantaj specific in materie de pret (de
exemplu, prezentarea unui pret fals, de exemplu, un
bilet de tren In valoare de 59 EUR, atunci cand
pretul in realitate este de 109 EUR);

5. Necesitatea unui serviciu, a unei piese, a unei
nlocuiri sau a unei reparatii (de exemplu, afirmatia
falsa ca piesele de schimb pentru modelul vandut al
autoturismului vor fi disponibile pentru urmatorii
zece ani);

6. Natura, atributele si drepturile comerciantului sau
ale reprezentantului sdu, cum ar fi identitatea si
activele sale, calificarile, statutul, aprobarea,
afilierea sau conectarea si dreptul de proprietate
industriala, comerciala sau intelectuala sau premiile
si distinctile sale (de exemplu, afirmatia falsa ca
comerciantul a fost premiat ca fiind cel mai bun in

domeniul sau);

10 A se vedea Modulul 2 privind dreptul de retragere
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7. Drepturile consumatorului, inclusiv dreptul la
Tnlocuire sau la rambursare sau riscurile cu care se
poate confrunta (de exemplu, oricare dintre
drepturile consumatorilor garantate de diferite acte

legislative, cum ar fi garantia legala)*°.

Noi norme din data de 28 mai 2022 privind
comercializarea inselatoare a marfurilor ca fiind
identice cu marfurile vandute in alte state
membre, in pofida diferentelor dintre acestea

(asa-numitul ,,dublu standard”) @

Marfurile vandute in ambalaje identice sau similare au
uneori o compozitie sau caracteristici diferite fata de
aceleasi marfuri din alte state membre ale UE (asa-
numitul ,dublu standard”). Acest lucru poate induce n
eroare consumatorii s& creadd ca cumpara acelasi
produs atunci cand de fapt nu este asa. Desi o astfel de
practica inselatoare intrd deja sub incidenta UCPD,
modificarile aduse Directivei (UE) 2019/2161 au
adaugat la UCP o dispozitie specifica pe aceasta tema
pentru a facilita punerea in aplicare. Aceasta interzice in
mod expres comercializarea unui bun, ntr-un stat
membru, ca fiind identic cu un bun comercializat in alte
state membre, in timp ce bunul respectiv are o
compozitie sau caracteristici semnificativ diferite,
cu exceptia cazului in care acest lucru este justificat
de factori legitimi si obiectivi (de exemplu, utilizarea
ingredientelor locale sau sezoniere, angajamentul
voluntar al comerciantului de a promova alimente mai
sanatoase sau normele nationale privind compozitia
produselor).

Sub rezerva evaluarii de la caz la caz de catre
autoritatea competenta de aplicare a legii, aceasta
dispozitie privind UCPD s-ar putea aplica, de exemplu,
comercializarii, ca fiind identica cu:

« Bauturi racoritoare cu continut diferit de suc
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» Maioneza cu continut diferit de oua
* Branza proaspata cu procentaj diferit de grasime.

OUG 58/2002 a preluat conceptul de “dublu standard”
pentru produsele identice comercializate pe teritoriul
Roméaniei cu cele din alte state membre ale U.E.
Principalul grup tinta vizat ar trebui sa fie de obicei
producatorii, inclusiv detinatorii de marci proprii
(conform indicatilor CE  526/01/2021  privind
interpretarea si aplicarea Directivei 29/2005 privind
practicile comerciale neloiale ale ntreprinderilor).

Comerciantii cu amanuntul, daca nu au si calitatea de
producatori sau detinatori de marci proprii, nu
influenteaza direct compozitia si ambalajul produselor
pe care le vand.

Acestia au insa obligatia si diligenta profesionala de a
se asigura pe intregul lant de conformitatea produselor
oferite consumatorilor fata de “calitatea diferentiata” (de
exemplu clauze contractuale specifice) cu toate ca
legislatia europeand nu reglementeza consecintele n
contextul relatiilor contractuale B2B intre comerciantii cu
amanuntul si producatori.

Ce sunt omisiunile ingelatoare?

Omisiunile Tnselatoare sunt forme de practici comerciale
neloiale prin care comerciantul nu furnizeaza
consumatorului informatii ,concrete”, adica informatii de
care consumatorul mediu are nevoie pentru a lua o
decizie economicd in cunostintd de cauza. Toate
informatiile relevante trebuie sa fie prezentate
consumatorului in timp ce face publicitate produsului si

Tnainte de a-l vinde.

Exemplu de omisiune inselatoare: Zburati la Paris la

pretul de 99 de euro, insa anuntul nu indica existenta

™ Pentru mai multe informatii cu privire la modul de furnizare a
informatiilor ntr-un mod clar, va rugam sa consultati modulul 1 privind
obligatia de informare precontractuala.
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unor taxe suplimentare, cum ar fi o suprataxa de
aeroport semnificativa, astfel incéat pretul total ajunge sa
depadseascd 150 EUR. In mod similar, o omisiune
inselatoare ar fi publicitatea unei conexiuni la internet de
mare vitez& in valoare de 29 de euro pe luna, omitand
in acelasi timp sa informeze ca, pentru a beneficia de o
astfel de ofertd, consumatorul trebuie sa se incheie un

contract pe trei ani.

O practica comerciala va fi, de asemenea, calificata
drept omisiune inselatoare in cazul in care comerciantul
furnizeaza consumatorului toate informatiile
semnificative, dar face acest lucru intr-un mod neclar,
neinteligibil, ambiguu sau prea tarziu. Prin urmare,
prezentarea necorespunzatoare a informatiilor de care
consumatorul nu poate practic beneficia, cum ar fi
utilizarea unor litere greu lizibile, este egala cu situatia

in care informatiile nu sunt furnizate deloc'?.

Va atragem atentia asupra faptului ca cerintele de
informare sunt mai stricte in cazul in care comunicarea
comerciald a comerciantului reprezintd o asa-numita
winvitatie de cumparare”, un concept mai restrans
decét publicitatea. Prin intermediul unei ,invitatii de a
cumpara”, comerciantul furnizeaza informatii cu privire
la caracteristicile produsului promovat si la pretul
acestuia intr-un mod care sa permita consumatorului sa

ia o decizie de cumparare.

Ori de céate ori efectuati o comunicare comerciala care
echivaleazd cu o ,invitatie de a cumpara”, trebuie sa
furnizati urmétoarele informatii concrete, cu exceptia

cazului in care acest lucru reiese deja din context:

1. Principalele caracteristici ale produsului sau

serviciului;
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2. Adresa dumneavoastra geografica, identitatea si
denumirea comerciald sau adresa geografica si
identitatea operatorului economic in numele caruia
actionati;

3. Pretul final (si anume, inclusiv taxele si toate taxele
suplimentare, transport, livrare, posta); in cazul in
care pretul nu poate fi calculat in avans (data fiind
natura produsului sau a serviciului), trebuie sa
explicati modul in care este calculat pretul; in cazul
in care taxele suplimentare nu pot fi calculate in
avans, trebuie sa indicati faptul ca astfel de taxe
este posibil sau vor trebui sa fie platite;

4. Modalitdtle de plata, livrare, executare si
solutionare a reclamatiilor, in cazul in care acestea
se abat de la cerintele de diligenta profesionala si

5. Dreptul de retragere, daca este cazul'?.

Noi norme din data de 28 mai 2022 @

— ,politica de solutionare a reclamatiilor” a fost eliminata
din cerintele de informare in cazul invitatiei de a
cumpara (a se vedea punctul 4 de mai sus). Cu toate
acestea, informatiile privind solutionarea reclamatiilor
raman obligatorii in contextul precontractual in temeiul
Directivei 2011/83/UE*3.

In Romania, Directiva (UE) 2019/2161 in ceea ce
priveste o mai buna asigurare a respectarii normelor
Uniunii in materie de protectie a consumatorilor si
modernizarea acestor norme a fost transpusa prin OUG
58/2022.

Domeniul de aplicare a OUG nr. 34/2014 este extins i
cuprinde inclusiv contractele prin care consumatorului i
se furnizeaza continut digital care nu este livrat pe un
suport material sau un serviciu digital.

Pe de alta parte, pietele online care ofera produse
consumatorilor in contextul unei invitatii de a cumpara,

12 A se vedea Modulul 2 privind dreptul de retragere
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vor trebui sa informeze consumatorul daca tertul care
ofera produsul este sau nu comerciant.

Orice consumator trebuie sa cunosca faptul ca va
beneficia de toate drepturile legale privind relatia cu toti
profesionistii sau comerciantii.

Daca vanzatorul este persoana fizica, cumparatorul nu
va putea beneficia de aceste drepturi.

Aceste informatii se vor baza pe declaratia partii terte
respective pe piata online.

La un nivel mai general, comerciantii in cauza vor trebui

sa furnizeze urmétoarele _informatii _care _sunt

considerate semnificative:

— Daca oferiti acces la recenziile consumatorilor cu
privire la produse, informatii cu privire la faptul daca si
cum va asigurati ca recenziile publicate provin de la
consumatori care au utilizat sau au achizitionat efectiv
produsul.

Aceste informatii ar trebui sa acopere atat masurile
specifice de asigurare a autenticitatii (a se vedea mai
sus, Tn ceea ce priveste practicile interzise), cat si, de
asemenea, sa explice intr-un mod mai general
prelucrarea revizuirilor pentru a se asigura ca acestea
sunt reale. Aceasta include o explicatie a modului in
care prezentarea revizuirilor este influentata de recenzii
sponsorizate sau de relatile contractuale dintre
comerciantul care le publica (in special o platforma) si
comerciantii revizuiti gazduiti pe platforma.

Daca oferiti consumatorilor posibilitatea de a cauta
produse oferite de diferiti comercianti sau consumatori
prin intermediul cuvintelor-cheie sau al altor intrari, ar
trebui sa informati in mod clar consumatorii cu privire la
principalii parametri care determina clasificarea
rezultatelor afisate (ierarhizarea ofertelor) si la
importanta relativa a acestor parametri.

3 A se vedea modulul 1 privind informatiile precontractuale

23



Constunerfaw
“» READY

Ce sunt practicile agresive?

Practicile agresive sunt formele de practici comerciale
neloiale Tn cazul in care comerciantul aduce atingere
libertatii de alegere sau de conduitad a consumatorului in

mod ilegal.

In  practica, aparitia unei practici agresive este
consecinta unora dintre urmatoarele forme de
comportament al comerciantului: hartuirea (de exemplu,
apeluri telefonice constante, deranjante), constrangerea
(amenintarea consumatorului s& cumpere un produs),
inclusiv utilizarea fortei fizice, sau influenta nejustificata
(si anume, exploatarea unei pozitii de putere in care

consumatorul nu este liber sa decida).
Exemple posibile:

1. Cazul in care un comerciant face practic foarte
dificil pentru consumator sa rezilieze un contract de
servicii pe termen lung sau sa treaca la un alt
operator, prin refnnoirea automata a contractului.

2. Cazul in care un curier solicita consumatorului sa
semneze un contract in prezenta sa la usa, fara a i
se trimite Tn prealabil o copie a clauzelor
contractuale, in timp ce se pune presiune asupra
consumatorului pentru a-i afecta libertatea de
alegere si gandireal“.

Noi norme din data de 28 mai 2022 pentru
svanzarea la domicilu” si excursiile

comerciale. @

Dupa cum s-a mentionat mai sus, UCPD interzice
deja practicile agresive si inselatoare si in contextul
vanzarii la domiciliu. Tncepénd cu 28 mai 2022,
statele membre pot consolida in continuare normele
pentru a proteja mai bine consumatorii impotriva

14 Inspirat de scenariul din cauza C-628/17 Orange Polska.
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practicilor agresive si inselatoare in timpul vizitelor
nesolicitate la domiciliul consumatorului si in timpul
excursiilor comerciale!®. Pentru a proteja interesele
consumatorilor, OUG 58/2022 mareste perioada de
retragere de la 14 la 30 de zile pentru contractele
incheiate de vanzatorii ambulanti la domiciliul unui
consumator sau al deplasarilor organizate efectuate
de un profesionist cu scopul de a promova sau de a
vinde bunuri consumatorilor. Normele suplimentare
trebuie sa fie justificate, proportionale si
nediscriminatorii.

Standardele pentru
consumatorul mediu si
consumatorul vulnerabil

Evaluarea caracterului echitabil al wunei practici
comerciale Tn temeiul clauzei generale de echitate sau
al normelor privind practicile inselatoare, omisiunile
inselatoare si practicile agresive trebuie efectuata in
raport cu standardul asteptat privind comportamentul
consumatorului mediu. Tn cazul in care un comerciant ar
viza consumatorii vulnerabili, standardul asteptat privind
comportamentul consumatorului  vulnerabil este

relevant.

Legislatia UE considera ca exista doua tipuri diferite de
consumatori: consumatorul mediu si consumatorul
vulnerabil. Tn functie de consumatorul cu care va
confruntati, trebuie sa va ajustati modul de abordare la

tipul de consumator.

Legislatia UE defineste un consumator vulnerabil ca
fiind consumatorul vulnerabil din cauza varstei sale, a

infirmitatii psihice sau fizice, a varstei sau a credulitatii

15 De exemplu, norme privind dreptul de retragere. Pentru mai multe
informatii, va rugam sa consultati Modulul 2 privind dreptul de
retragere.
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sale, cum ar fi copiii, persoanele in varsta sau

persoanele cu handicap.

Consumatorii vulnerabili au nevoi speciale In ceea ce
priveste protectia Tmpotriva practicilor comerciale
neloiale. Prin urmare, este important sa acordati mai
multa atentie practicii comerciale pe care o utilizati
atunci cand va adresati consumatorilor vulnerabili.

Pentru a evita implicarea intr-o omisiune Tnselatoare,
puteti adapta metodele prin care furnizati informatiile la
particularitatile consumatorilor vulnerabili. De exemplu,
daca vindeti produse persoanelor in varsta, puteti mari
dimensiunea fontului informatiilor furnizate. Informatiile
furnizate trebuie sa fie clare, usor de inteles si

accesibile.

In mod similar, in cazul unui consumator cu deficiente
de vedere, informatiile ar trebui furnizate utilizandu-se
mijloace si simboluri adecvate. Exista experti care va pot
ajuta sa aflati care sunt mediile si simbolurile adecvate.

Puteti gasi contactele lor online.

Ce se intampla, daca nu
respectati obligatia de echitate?

UCPD impune statelor membre sa prevada mijloace si
proceduri eficace pentru a pune capat incalcarilor
normelor privind practicile comerciale neloiale si sa
prevada sanctiuni in caz de incalcari. Acestea trebuie sa

fie proportionale, eficiente si descurajante. @

In timp ce regimurile de sanctiuni variaza de la un stat
membru la altul, cel mai adesea acestea sunt amenzi

pecuniare pana la o valoare maxima specifica sau un

16 Document de lucru al serviciilor Comisiei — Orientéri privind punerea
in aplicare/aplicarea Directivei 2005/29/CE privind practicile
comerciale neloiale — SWD/2016/0163 final din 25.5.2016
(https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52016SC0163).
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procent din cifra de afaceri a comerciantului care a

savarsit incalcarea.

Pentru informatii mai detaliate privind normele privind
practicile comerciale neloiale ale intreprinderilor fata de
consumatori si modul in care acestea sunt interpretate
de Curtea Europeana de Justitie, de instantele nationale
si de autoritatile nationale, puteti consulta orientarile

publicate de Comisia Europeanal®:

Orientarile contin un capitol care explica in mod specific
modul Tn care normele se aplica noilor modele de afaceri
care au aparut in sectorul online, cum ar fi platformele,
economia colaborativa, instrumentele de comparare,
revizuirile utilizatorilor etc.

Noi norme din data de 28 mai 2022 @

1. Introducerea unui standard minim de masuri
reparatorii pentru consumatorii din UE Tn cazul
incalcarii UCPD

Actuala UCPD nu impune statelor membre sa ofere cai
de atac individuale consumatorilor in cazul in care
acestia devin victime ale practicilor comerciale neloiale.
Consumatorii pot utiliza caile de atac disponibile Tn
temeiul legislatiei nationale, care variaza de la o tara la
alta.

UCPD actualizata va introduce o obligatie explicita
pentru statele membre de a prevedea cai de atac
individuale proportionale si eficace pentru persoanele
prejudiciate urmare a practicilor comerciale neloiale.
Acestea trebuie sa includa, in functie de circumstantele
cazului:

— rezilierea contractului,
— reducerea pretului sau

https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/RO/TXT/PDF/?uri=CELEX:52016SC0163&from=EN
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— despagubiri pentru daune.

Statele membre isi rezerva posibilitatea de a oferi si alte
cai de remediere victimelor practicilor comerciale
neloiale.

In Romania, prin OUG 58/2022, in cazul in care se
constata deficiente in primele 30 de zile de la achizitia
produsului sau serviciului, se dispune direct nlocuirea
acestora.

2. Sanctiuni mai eficace pentru incalcarile
transfrontaliere

UCPD actualizatd va acorda atributii sporite autoritatilor
nationale de protectie a consumatorilor pentru a face
fatad incalcarilor care i afecteaza pe multi consumatori
din intreaga UE. Tn prezent, atunci cand un comerciant
incalcd normele de protectie a consumatorilor,
sanctiunile variaza considerabil de la o tara la alta. Noile
norme vor oferi autoritatilor nationale competenta de a
impune sanctiuni descurajante in mod coordonat, atunci
cand colaboreaza cu privire la incalcarile

7 Directiva (UE) 2020/1828 a Parlamentului European si a Consiliului
din 25 noiembrie 2020 privind actiunile de reprezentare pentru
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transfrontaliere care afecteaza consumatorii din mai
multe state membre ale UE.

In astfel de cazuri, autoritdtile nationale vor avea
competenta de a impune o amenda de pana la 4 % din
cifra de afaceri a comerciantului sau de pana la 2
milioane EUR, Tn cazul Tn care nu sunt disponibile
informatii privind cifra de afaceri. Statele membre vor
avea libertatea de a mentine sau de a introduce amenzi

maxime mai ridicate. %

De asemenea, va atragem atentia asupra faptului ca, din
data de 25 iunie 2021, consumatorii au posibilitatea sa
se asigure de respectarea drepturilor definite de UCPD
si in cadrul procedurilor colective, in conformitate cu
noile norme prevazute de Directiva (UE)2020/18287

privind actiunile de reprezentare pentru protectia
intereselor colective ale consumatorilor (,RAD”).

protectia intereselor colective ale consumatorilor si de abrogare a
Directivei 2009/22/CE
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Ce este un contract de consum
si o clauza contractuala?

Un contract incheiat de un consumator este orice
contract Tncheiat de un comerciant cu un consumator,
indiferent daca are ca obiect furnizarea de bunuri,
servicii si/sau continut digital.

De exemplu, un contract Tincheiat online cu
consumatorul pentru vanzarea de carti®.

Majoritatea contractelor contin ca parte integranta
Termeni si conditii standard (T&C), care stabilesc norme
si proceduri standardizate (nenegociabile) asupra
carora consumatorul trebuie sa convind. Adesea,
acestea sunt texte juridice complexe si voluminoase.
Studiile arata ca majoritatea consumatorilor nu le citesc,
in special atunci cand sunt prevazute online. Chiar si
atunci cand acceptarea formala a T&C este necesara
online, cum ar fi bifarea unei casute, majoritatea
consumatorilor nu iau nota de continut.

Atunci cand utilizati T&C Tn contractul incheiat cu
consumatorii, ar trebui, intr-o prima etapa, sa identificati
in mod clar scopul acestora. Poate ca T&C nu sunt
necesare deloc, deoarece situatia juridica implicita Tn
temeiul normelor nationale sau ale UE constituie un
cadru adecvat si suficient pentru executarea
contractului.

in caz de litigiu, T&C sunt supuse unui control al
corectitudinii de catre judecator, in conformitate cu
normele care sunt explicate in sectiunile urmatoare.

Care sunt normele privind
echitatea clauzelor contractuale
si cand se aplica acestea?

Directiva 93/13/CEE privind clauzele contractuale
abuzive prevede ca clauzele din contractele incheiate

18 A se vedea modulul 1 privind cerintele de informare precontractuala
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cu consumatorii trebuie sa respecte anumite standarde,
in special sa fie in conformitate cu principiul bunei-
credinte si s nu cauzeze un dezechilibru semnificativ
intre drepturile si obligatiile partilor contractuale in
detrimentul consumatorului.

Directiva se aplica tuturor contractelor incheiate cu
consumatorii; cu toate acestea, nu se aplica tuturor
clauzelor contractuale. Nu este aplicabila, clauzelor
contractuale care reflectd prevederi legale sau norme
administrative obligatorii, precum si dispozitile sau
principiile conventiilor internationale la care statele
membre ale UE sau UE sunt parte, cum ar fi cele din
domeniul transporturilor.

Aceste reglementari ale UE se refera numai la clauzele
si conditile contractuale standard, si anume clauzele
contractuale care au fost redactate in prealabil si al caror
continut nu a fost influentat/negociat individual cu
consumatorul. Cu toate acestea, va atragem atentia
asupra faptului ca unele state membre au extins
aplicarea cerintelor UE privind echitatea si la clauzele
contractuale negociate individual. Aceste state membre
sunt Austria, Belgia, Republica Ceha, Danemarca,

Finlanda, Franta, Luxemburg, Malta. @

Cerintele UE privind echitatea nu se aplica clauzelor
contractuale referitoare la obiectul principal al
contractului Thcheiat cu consumatorii si la caracterul
adecvat al pretului si remuneratiei prevazute in acesta,
cu conditia ca aceste clauze sa fie stipulate ntr-un
limbaj clar si inteligibil.

Va rugam sa retineti ca unele state membre au extins
aplicarea acestor cerinte ale UE privind echitatea si
contractelor intre intreprinderi. Aceste state membre
sunt Austria, Bulgaria (in conformitate cu jurisprudenta),
Croatia, Republica Ceha (numai daca actul
intreprinzatorului nu are legatura cu afacerile sale),
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Danemarca, Estonia, Franta, Germania, Grecia,
Ungaria, Luxemburg, Olanda, Polonia, Portugalia,

Slovenia, Suedia?®. @

Sunt normele privind caracterul
abuziv al clauzelor contractuale
aceleasi in toate statele
membre?

Normele privind clauzele contractuale abuzive la nivelul
UE stabilesc doar un standard minim de protectie.
Statele membre sunt libere sa& adopte norme
suplimentare pentru a asigura un nivel mai ridicat — dar
niciodata mai scazut — de protectie a consumatorilor.
Prin urmare, desi principiile directoare sunt intotdeauna
aceleasi, pot exista, in functie de tara in care va oferiti
produsele, norme mai specifice privind clauzele
contractuale abuzive. Acest lucru se refera in special la
legislatiile nationale care stabilesc asa-numitele liste
.negre” sau ,gri” de clauze contractuale care sunt
intotdeauna sau in general considerate abuzive. Puteti
gasi informatii despre statele membre care au adoptat
astfel de norme pe site-ul web al Comisiei

Europene?°. Daca doriti sa verificati modul in care
fiecare tara din UE a transpus Directiva privind clauzele
contractuale abuzive, puteti utiliza, de asemenea, noua
baza de date privind dreptul consumatorilor a

Comisiei Europene?!.

19 A se vedea paginile 372-374 din raportul principal al Studiului de
evaluare adecvata a scopului
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc_id=44840
20 https://ec.europa.eu/info/notifications-under-article-8a-
directive-93-13-eec_en
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Necesitatea de a respecta
standardul legislatiei privind
protectia consumatorilor dintr-o
alta tara

Atunci cand vindeti produse sau oferiti servicii
consumatorilor din afara tarii dumneavoastra, trebuie sa
respectati standardul legislatiei privind protectia
consumatorilor din statul membru in care locuieste
consumatorul. Prin urmare, trebuie sa verificati
conformitatea contractelor incheiate cu consumatorii cu
toate statele membre separat, daca va desfasurati
activitatile comerciale Tn aceste tari. Acest lucru este
deosebit de important in ceea ce priveste lista clauzelor
contractuale abuzive. Dacé includeti in clauzele
contractuale standard o clauza privind alegerea legii
aplicabile, specificand, de exemplu, faptul ca legea tarii
dumneavoastra se aplica contractului, trebuie sa
informati consumatorii din alte state membre ca le veti
respecta in continuare drepturile garantate de normele

obligatorii ale tarii lor de resedintézz.@

Din data de 28 mai 2022, Romania a transpus Directiva
Omnibus prin OUG 58/2022 ce modifica Legea nr.
193/2000 privind clauzele abuzive din contractele
incheiate intre profesionisti si consumatori;

In cazul in care organele de control competente
constata utilizarea unor contracte de adeziune care
contin clauze abuzive, se va sesiza tribunalul de la
sediul profesionistului, pentru a dispune fincetarea
utilizarii clauzelor abuzive pentru viitor si modificarea
contractelor aflate in curs de executare.

Hotaréarile judecatoresti definitive prin care au fost
constatate clauze abuzive vor fi publicate de catre
Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor

2Ihttps://ejustice.europa.eu/content _unfair_contract terms dire
ctive 9313-627-en.do

22 A se vedea modulul 3 privind vanzarile de consum: partea privind
vanzarea transfrontaliera.

29


https://ec.europa.eu/info/notifications-under-article-8a-directive-93-13-eec_en
https://ec.europa.eu/info/notifications-under-article-8a-directive-93-13-eec_en
https://e-justice.europa.eu/content_unfair_contract_terms_directive_9313-627-en.do
https://e-justice.europa.eu/content_unfair_contract_terms_directive_9313-627-en.do
https://e-justice.europa.eu/content_unfair_contract_terms_directive_9313-627-en.do
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc_id=44840
https://ec.europa.eu/info/notifications-under-article-8a-directive-93-13-eec_en
https://ec.europa.eu/info/notifications-under-article-8a-directive-93-13-eec_en
https://ejustice.europa.eu/content_unfair_contract_terms_directive_9313-627-en.do
https://ejustice.europa.eu/content_unfair_contract_terms_directive_9313-627-en.do

Constunerfaw
“» READY

(ANPC) pe site-ul web oficial, precum si pe site-ul web
propriu al profesionistului in cauza.

Este prevazut in mod expres ca formularea unei actiuni
in constatarea existentei clauzelor abuzive este
imprescriptibila.

Limitele amenzilor ce pot fi aplicate pentru stipularea de
clauze abuzive in contractele cu consumatorii sunt
cuprinse intre 20.000 lei si 100.000 lei, iar neaducerea
la indeplinire a masurilor ramase definitive prin hotarari
judecatoresti se sanctioneaza cu amenda de la 5.000 lei
la 200.000 lei.

Care sunt principiile bunei-
credinte si  notiunea de
dezechilibru semnificativ?

Principiul bunei-credinte este legat de
compatibilitatea unei clauze contractuale cu practici de
piata corecte si echitabile, care tin seama de interesele

legitime ale consumatorului.

Aceasta impune ca clauza contractuala sa fie de asa
natura incat consumatorul sa fie de acord cu aceasta,
daca ar fi negociat-o ih mod individual.

Principalul element al criteriului general de echitate este
acela ca o clauza contractuala abuziva provoaca un
dezechilibru semnificativ intre drepturile si obligatiile
partilor, in detrimentul consumatorului. Notiunea de
dezechilibru semnificativ inseamna ca comerciantul
abuzeaza de pozitia sa de putere fatéd de consumator —
comerciantul se afla, de obicei, intr-o pozitie mai
puternica decat consumatorul, deoarece are mai multe
cunostinte Tn ceea ce priveste produsele si serviciile Tn
cauza.

Pentru a stabili daca o clauza cauzeaza un ,dezechilibru
semnificativ’ Tn detrimentul consumatorului, trebuie sa
se examineze in special ce norme de drept national s-ar
aplica Tn lipsa unui acord intre parti in aceasta privinta.
Scopul este de a verifica daca contractul plaseaza
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consumatorul intr-o situatie juridicd mai putin favorabila
decat cea prevazuta de legislatia nationala in vigoare. In
absenta unor norme nationale, un ,dezechilibru
semnificativ” poate fi identificat in lumina altor puncte de
referintd, de exemplu, o comparatie a drepturilor si
obligatiilor partilor in temeiul unui termen specific. in
plus, trebuie sa se ia in considerare natura contractului
si a altor clauze contractuale conexe care pot duce
fmpreuna la un ,dezechilibru semnificativ”.

Un exemplu ar fi o clauza contractuala care permite
comerciantului sa rezilieze contractul fara motiv, in cazul
in care aceeasi posibiltate nu este acordata
consumatorului. Un alt exemplu ar fi o clauza
contractuala care permite comerciantului sa pastreze
sumele platite de consumator pentru bunurile/serviciile
care nu au fost inca furnizate, in cazul in care
comerciantul insusi este cel care reziliaza contractul.

Pentru ca o clauza contractuala sa fie considerata
abuziva, intentia unui comerciant este irelevanta: nu
conteazd, daca a dorit in mod intentionat sa stipuleze o
clauza contractuald abuziva sau daca acest lucru s-a
intdmplat ca urmare a neglijentei sau a ignorarii
normelor aplicabile.

Cum ar trebui sa fie redactate
clauzele contractuale?

Clauzele incluse 1n contractele Tincheiate cu
consumatorii trebuie sa fie redactate intr-un limbaj clar
si inteligibil, atat in ceea ce priveste forma, cat si
continutul.

Un exemplu de clauza contractuala care nu a fost
redactata intr-un limbaj simplu si inteligibil ar fi cel al
clauzelor contractuale cu caractere foarte mici.

Curtea Europeana de Justitie a sustinut in mod constant
ca cerinta ca clauzele contractuale sa fie ,scrise in mod
clar si inteligibil” nu poate fi redusa la faptul ca acestea
trebuie sa fie inteligibile din punct de vedere formal si
gramatical. Intr-adevar, aceasta cerinta de transparenta
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inseamna intelegerea deplind de céatre consumator a
consecintelor juridice si economice ale acordului cu
privire la o anumita clauza.

De asemenea, trebuie sa se tind seama de faptul ca, in
cazul in care semnificatia unei clauze contractuale este
ambigua, neclara sau imprecisa, interpretarea clauzei
respective care este cea mai favorabila pentru
consumator va prevala intotdeauna.

De exemplu, dacd includeti in contractele
dumneavoastra o clauza care stipuleaza ca termenul in
care consumatorul trebuie sa faca plata este de 15 zile,
dar nu clarificati data la care expira acest termen,
momentul livrarii efective a produsului catre consumator
va fi considerat punctul de plecare, si nu data incheierii
contractului. Prin urmare, este foarte important ca
respectivele clauze contractuale sa fie foarte precise si
sa fie verificate de o persoana care cunoaste legislatia
privind protectia consumatorilor.

Exista clauze care sunt
ntotdeauna abuzive?

Raspunsul la aceasta intrebare este: depinde. Legislatia
Uniunii in sine nu prevede nicio lista de clauze
contractuale care sa fie intotdeauna considerate
abuzive, Tn niciun caz. Cu toate acestea, unele state
membre au introdus in legislatiile lor nationale ,liste
negre” ale clauzelor care, in orice caz, trebuie
considerate abuzive?s,

Statele membre care au extins controlul corectitudinii la
clauzele negociate individual sunt urmatoarele: Austria,
Belgia, Republica Ceha, Danemarca, Finlanda, Franta,
Luxemburg, Malta. Prin urmare, pentru a fi in siguranta,
familiarizati-va cu normele legislatiei nationale relevante

3 A se vedea http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-
detail.cfm?item id=59332,Raport privind verificarea adecvarii
legislatiei privind protectia consumatorilor si marketingul.
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si daca exista clauze contractuale care trebuie

intotdeauna considerate abuzive. %

De exemplu, unele state membre au trecut pe ,lista

neagra” utilizarea clauzelor contractuale prin care
instanta competenta in caz de litigiu nu poate fi decat

cea in care comerciantul isi are sediul principal. %

Conform OUG 58/2022, hotaréarile judecatoresti
definitive prin care au fost constatate clauze abuzive vor
fi publicate de catre Autoritatea Nationala pentru
Protectia Consumatorilor (ANPC) pe site-ul web oficial,
precum si pe site-ul web propriu al profesionistului in

cauza.

Care sunt clauzele susceptibile
de a fi abuzive?

Directiva 93/13/CEE privind clauzele contractuale
abuzive enumera o serie de clauze contractuale care
sunt, de obicei, dar nu Tn mod automat, considerate
abuzive. Va atragem atentia asupra faptului cé aceasta
este o lista orientativa si neexhaustiva.

Echitatea acestora trebuie inca evaluata de la caz la
caz, prin intermediul testului general de echitate. Cu
toate acestea, in practica, este probabil ca aceste
clauze sa fie considerate abuzive, astfel incat cel mai
bine este sa se evite pur si simplu utilizarea lor.

Lista orientativa include urmatoarele clauze
contractuale:

a) excluderea sau limitarea raspunderii legale a unui
vanzator sau furnizor ih cazul decesului unui
consumator sau al vatamarii corporale, care rezulta
dintr-o actiune sau dintr-o omisiune a vanzatorului
sau furnizorului respectiv;
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b)

d)

Exemplu: O clauza dintr-un contract (de exemplu,
sald de gimnastica, inchiriere de masini) care
prevede ca profesionistul nu este in niciun fel
responsabil pentru daunele sau vatamarile cauzate
consumatorilor prin utilizarea acestora nu este
valabila, si va fi considerata abuziva).

excluderea sau limitarea inadecvata a drepturilor
legale ale consumatorului fata de vanzator sau
furnizor sau fatd de o altd parte in caz de
neexecutare totald sau partiald sau de executare
necorespunzatoare de catre vanzator sau furnizor
a oricareia dintre obligatile contractuale;
Exemplu: o clauza care prevede ca, consumatorul
nu are dreptul la masuri de remediere (de exemplu,
reparatii, inlocuire) in cazul in care cuptorul pe care
I-a cumparat se dovedeste a fi defect si, prin
utilizat.

urmare, nu poate fi

impunerea obligativitati unui acord pentru
consumator, in timp ce prestarea de servicii de
catre vanzator sau furnizor este supusa unei
conditii a carei realizare depinde numai de vointa

sa;

Exemplu: o clauzad prin care comerciantul isi
rezerva dreptul de a executa contractul, numai
daca si cand acesta doreste sa faca acest lucru.

sa permita vanzatorului sau furnizorului sa retina
sumele platite de consumator in cazul in care
acesta din urma decide sa nu incheie sau sa nu
contractul, fara a

execute prevedea ca

consumatorul sa primeascd o compensatie
echivalenta din partea vanzatorului sau furnizorului,
in cazul in care acesta din urma este partea care

anuleaza contractul;

consumerlawready.eu

e)

f)

g)

Consumer Law Training
for European SMEs

Exemplu: o clauza care face orice plata in avans
sau depunere substantiald sa fie in intregime
nerambursabila, in timp ce comerciantul isi rezerva
dreptul de a rezilia unilateral contractul fara motiv.

Solicitarea de la orice consumator care nu fsi

indeplineste obligatia de platda despagubiri

disproportionat de mari;
Exemplu: o clauza prin care consumatorul este
obligat sa plateasca costuri foarte mari de
depozitare in cazul in care nu reuseste sa preia

livrarea Tn conditiile convenite.

autorizarea vanzatorului sau a furnizorului de a
rezilia contractul in mod discretionar, in cazul in
care aceeasi facilitate nu este acordata
consumatorului, sau autorizarea vanzatorului sau a
furnizorului de a retine sumele platite pentru
serviciile care nu au fost inca prestate de acesta, in
cazul n care vanzatorul sau furnizorul nsusi este
cel care reziliaza contractul;
Exemplu: o clauza prin care consumatorul nu
poate anula contractul Tn niciun caz sau poate face
acest lucru numai cu acordul comerciantului, Tn
timp ce comerciantul Tsi rezerva dreptul de a anula
contractul in mod unilateral. Conform acestei
dispozitii, consumatorii si comerciantii ar trebui sa
se afle pe picior de egalitate in ceea ce priveste
drepturile de a inceta sau de a se retrage din

contract.

acordarea permisiunii vanzatorului sau furnizorului
de a pune capat unui contract cu durata
nedeterminata fara un preaviz rezonabil, cu
exceptia cazurilor in care existd motive intemeiate

de a face acest lucru;

Exemplu: o clauza prin care comerciantul isi
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h)

rezerva dreptul de a rezilia un contract privind
furnizarea accesului la internet fara preaviz, care
nu ar acorda consumatorului suficient timp pentru a
gasi un alt furnizor Tinainte de expirarea
contractului. Cu exceptia circumstantelor grave
care implica un risc real de pierdere sau de
prejudiciu pentru comerciant sau pentru alte parti,
in cazul in care contractul continua chiar si pentru
o perioada scurta de timp (de exemplu, in cazul in
care se constata o frauda), dreptul comerciantului
rezilia unilateral

de a contracte pe durata

nedeterminata este, de obicei, calificat drept

inechitabil.

prelungirea automata a unui contract cu durata
determinata, Tn cazul in care consumatorul nu
indica altfel, atunci cand termenul stabilit pentru
consumator pentru a-si exprima dorinta de a nu
stabilit excesiv de

prelungi contractul este

devreme;

Exemplu: o clauza contractuala care indica faptul
ca un consumator poate anula pana la 1 februarie
2019 prelungirea automatd a unui contract care
expira la 1 iulie 2019.

Clauza ar adauga faptul ca contractul este prelungit
n mod automat in cazul In care consumatorul nu
face acest lucru. In principiu, este permisa o clauza
contractuala care prelungeste automat un contract
cu durata determinata. Cu toate acestea, pentru a
trece testul de echitate, o astfel de clauza trebuie
sa acorde consumatorului un termen rezonabil
pentru a-si exprima dorinta de a prelungi contractul.
Aici nu este cazul.

angajarea irevocabila a consumatorului cu privire la
clauzele despre care nu a avut nicio posibilitate
reala de a se familiariza nainte de incheierea
contractului;

Exemplu: o clauza care se refera la clauzele dintr-
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un alt document (care nu este accesibil
consumatorului), si precizeaza ca aceste clauze
sunt mod irevocabil

obligatorii  n pentru

consumator.

sa permita vanzatorului sau furnizorului sa modifice
unilateral clauzele contractului, fara un motiv valabil
specificat Tn contract;

Exemplu: o clauzd prin care un comerciant isi
rezerva dreptul de a modifica unilateral costurile
abonamentului la un cotidian, fara niciun motiv
valabil care sa fie mentionat deja in contract.

sa permita vanzatorului sau furnizorului sa modifice
unilateral, fara un motiv Tntemeiat, caracteristicile
produsului sau ale serviciului care urmeaza sa fie
furnizat;

Exemplu: o clauzd prin care comerciantul isi
rezerva dreptul de a furniza consumatorului
serviciul de internet cu o viteza semnificativ mai
mica decéat cea convenita initial, fara niciun motiv

Tntemeiat.

prevederea stabilirii pretului bunurilor in momentul
livrarii sau care permite vanzatorului de bunuri sau
prestatorului de servicii sa isi majoreze pretul fara
ca, in ambele cazuri, consumatorul sa aiba dreptul
corespunzator de a anula contractul, in cazul in
care pretul final este prea ridicat in raport cu pretul
convenit la momentul incheierii contractului;

Exemplu: o clauza care lasa la latitudinea
comerciantului sa dubleze onorariul lunar al salii de
sport dupa ce consumatorul a incheiat un contract
anual de abonament, fara a acorda consumatorului

dreptul de a rezilia contractul.

acordarea dreptului vanzatorului sau furnizorului de
a stabili daca bunurile sau serviciile furnizate sunt
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n)

p)

conforme cu contractul sau acordarea acestora a
dreptului exclusiv de a interpreta orice clauza din
contract;

Exemplu: o clauza care permite comerciantului sa
decida singur, daca este raspunzator pentru
functionarea defectuoasa a unui frigider pe care I-a
vandut consumatorului.

limitarea obligatiei vanzatorului sau a furnizorului
de a respecta angajamentele asumate de agentii
sai, sau conditionarea angajamentelor acestora cu
conditia respectarii unei anumite formalitati;

Exemplu: o clauza contractuala care prevede ca
vanzatorul nu va fi raspunzator pentru nicio
garantie comerciala vanduta de agentii sai.

obligarea consumatorului s isi indeplineasca toate
obligatiile in cazul in care vanzatorul sau furnizorul
nu Tsi Tndeplineste obligatiile;

Exemplu: o clauza prin care consumatorii sunt
obligati sa continue sa plateasca chiar si atunci
cand bunurile sau serviciile relevante nu sunt
furnizate conform cu ceea ce s-a convenit.

acordarea posibilitatii vanzatorului sau furnizorului
de a-si transfera drepturile si obligatiile care i revin
n temeiul contractului, Tn cazul in care acest lucru
poate servi la reducerea garantilor pentru
consumator, fara acordul acestuia din urma3;

Exemplu: o clauzad prin care comerciantul fisi
rezerva dreptul de a-si transfera activitatea unui alt
comerciant, permitand celuilalt comerciant sa
scurteze durata garantiei comerciale acordate
initial consumatorului pentru produsul achizitionat
(de exemplu, de la 5 ani la 3 ani).
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obstructionarea  dreptului
consumatorului de a introduce actiuni in justitie sau
de a exercita orice alta cale de atac, in special prin
obligarea consumatorului de a initia litigii exclusiv
in fata arbitrajului care nu intra sub incidenta
dispozitiilor legale, prin limitarea nejustificata a
probelor aflate la dispozitia sa sau prin impunerea
unei sarcini a probei care, in conformitate cu
legislatia aplicabild, ar trebui s& revind unei alte
parti la contract;
Exemplu: o clauza prin care consumatorul este
obligat s& recurga la arbitraj pentru a solutiona un
litigiu (de exemplu: ,in caz de reclamatie,
consumatorul va Tnainta mai intai cazul instantei de
arbitraj desemnate Tn contract, inainte de a avea
dreptul de a introduce o actiune in instanta.”).

De asemenea, o clauza obligatorie de mediere (de
exemplu: ,/n cazul unei reclamatii, consumatorul va
prezenta mai ntai cazul sistemului de mediere
gestionat de ABC” ar putea fi considerat
inechitabil. Utilizarea sistemelor de mediere trebuie
sa ramana voluntara, iar consumatorul trebuie sa
aiba (de altfel ca si comerciantul) libertatea de a
alege, daca sa recurgd la  mediere.
In plus, consumatorii nu ar trebui impiedicati s&
initieze proceduri judiciare in fata instantelor lor
locale. Un exemplu ar fi, Tn cazul in care un
consumator locuieste la Roma si un comerciant are
sediul in Atena: ,Pentru solutionarea litigiilor care
decurg din prezentul contract, numai instanfele din
Atena sunt declarate competente”. Aceasta este 0
clauzad abuzivd. De asemenea, nu puteti stipula
clauze contractuale care inverseaza sarcina probei.
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Care sunt consecintele juridice
ale clauzelor contractuale
abuzive?

Clauza contractuala declarata abuziva nu creeaza
obligatii pentru consumator —fara a fi necesara o actiune
din partea consumatorului — si va fi declarata nula si
neavenitd de catre o instantd. Contractul incheiat cu
consumatorii care contine o clauza contractuala abuziva
va continua sa angajeze partile in cazul in care poate
continua sa existe fara clauzele considerate abuzive. De
exemplu, Tn cazul in care clauza contractuald care
stabileste locul instantei competente in caz de litigiu este
declarata abuziva, acest lucru nu va afecta, de regula,
valabilitatea contractului Tn ansamblu, astfel incat restul
clauzelor contractului vor continua sa produca efecte.

In cazul in care contractul incheiat cu consumatorii nu
mai poate exista fara clauza considerata abuziva,
consecintele juridice (de exemplu, ca fiecare parte sa fie
obligatd sa restituie ceea ce a primit in temeiul
contractului) sunt definite de legislatiile nationale ale

statelor membre. % Alte sanctiuni, cum ar fi amenzile
pecuniare, pentru incalcarea normelor privind echitatea
clauzelor contractuale, difera de la un stat membru la

altul. @

Noi norme din data de 28 mai 2022

Sanctiuni mai eficace pentru incalcarile

transfrontaliere %

Directiva UCTD actualizatd va acorda atributii sporite
autoritatilor nationale de protectie a consumatorilor
pentru a face fata incalcarilor care ii afecteaza pe multi
consumatori din intreaga UE. Tn prezent, atunci cand un

24 puteti verifica n Eurlex: prin intermediul Directivei de modificare
2019/2161 https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32019L.2161&gid=16149490032
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comerciant Tncalcd 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 astfel de cazuri, autoritdtile nationale vor avea
competenta de a impune o amenda de pana la 4 % din
cifra de afaceri a comerciantului sau de pana la 2
milioane EUR, in cazul in care nu sunt disponibile
informatii privind cifra de afaceri. Statele membre sunt
libere s& mentind sau sa introduca amenzi maxime mai
ridicate.

Statele membre pot limita aceste sanctiuni la situatiile in
care clauzele contractuale sunt definite in mod expres
ca fiind abuzive Tn toate circumstantele de legislatia
nationala sau in care comerciantul continua sa utilizeze
clauze contractuale care au fost considerate abuzive
printr-o hotarare definitiva a instantei judecatoresti
competente sau a organismului administrativ
competent.

Pentru mai multe informatii, vd rugdm sa consultati
legislatia nationala relevanta de transpunere a Directivei
(UE) 2019/2161%4.

In Romania, prin Ordonanta de Urgenta a Guvernului nr.
58/2022 (OUG nr. 58/2022) se transpun majoritatea
prevederilor Directivei UE nr. 2019/2161 (Directiva
Omnibus) de modificare a Directivei 93/13/CEE a
Consiliului si a Directivelor 98/6/CE, 2005/29/CE si
2011/83/UE in ceea ce priveste o mai buna asigurare a
respectarii normelor Uniunii in materie de protectie a
consumatorilor $i modernizarea acestor norme.

93 sau prin intermediul DCA: https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/NIM/?uri=celex:31993L0013
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Urmatoarele criterii orientative pot fi luate in calcul
pentru aplicarea de sanctiuni:

a) natura, gravitatea, amploarea si durata incalcarii;

b) incercarea comerciantului de a solutiona sau remedia
prejudiciul consumatorului;

c) abaterile anterioare ale comerciantului;
d) nivelul pierderilor;

e) sanctiuni asemanatoare aplicate profesionistilor din
alte state membre;

f) factori agravanti sau atenuanti aplicabili fiecarui caz.

De asemenea, va atragem atentia asupra faptului ca, din
data de 25 iunie 2021, consumatorii au posibilitatea sa
se asigure de respectarea drepturilor definite de UCTD
si In cadrul procedurilor colective, in conformitate cu
noile norme prevazute de Directiva (UE) 2020/1828
privind actiunile de reprezentare pentru protectia
intereselor colective ale consumatorilor (,RAD”).%5

Ce se intampla cu vanzarile
transfrontaliere?

Mai jos veti gasi cateva informatii cu privire la normele
specifice aplicabile, dacd contactati in mod proactiv
consumatorii care locuiesc in alta tara.

Aceste dispozitii sunt relevante pentru a lua in
considerare cazurile in care normele nationale de
protectie a consumatorilor pot fi diferite, cum ar fi cele
privind clauzele contractuale abuzive. Pentru acele
aspecte care sunt pe deplin armonizate, cum ar fi
practicile comerciale neloiale, aceste elemente sunt mai
putin importante.

Cu toate acestea, va atragem atentia asupra faptului ca,
in cazul litigiilor transfrontaliere, sunt aplicabile dispozitii

% Directiva (UE) 2020/1828 a Parlamentului European si a Consiliului
din 25 noiembrie 2020 privind actiunile de reprezentare pentru
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specifice in toate domeniile, va rugam sa cititi cu atentie
paragraful de mai jos.

Dispozitii specifice privind véanzarile pe
care le directionati catre consumatorii care
isi au resedinta in alte state membre

In conformitate cu?® legislatia UE, daca véa directionati
activitatile comerciale catre consumatori din tari membre
UE diferite de tara dumneavoastra, de obicei, legea tarii
in care locuieste consumatorul este cea care se aplica
contractului dumneavoastra cu respectivul consumator.
Daca ati ales o lege diferitd, aceasta alegere nu poate
priva consumatorul de protectia acordata de dispozitiile
obligatorii ale tarii de resedinta.

Prin urmare, in cazul in care, de exemplu, asa cum se
vede in modulul 3, site-ul dumneavoastra web se
adreseaza consumatorilor dintr-un stat membru in care
este disponibila o alegere libera a cailor de atac in
temeiul articolului 3 din Directiva privind vanzarile de
bunuri de consum si garantiile, trebuie, in cazul unei
neconformitati, sa permiteti consumatorului sa aleaga
intre repararea produsului, Tnlocuirea acestuia,
reducerea pretului sau rambursarea integrald, cu
exceptia cazului in care una dintre aceste optiuni este
practic imposibila sau excesiv de dificila pentru
dumneavoastra. La un nivel mai general, ori de cate ori
faceti publicitate sau oferiti bunuri sau servicii in alte
state membre, trebuie sa respectati standardele de
protectie a consumatorilor din tarile vizate.

in ce conditii puteti fi considerat
ca vizand consumatorii dintr-un
alt stat membru?

Curtea de Justitie a Uniunii Europene a stabilit o serie

de criterii neexhaustive pentru a stabili daca activitatile
dumneavoastra comerciale sau profesionale sunt

protectia intereselor colective ale consumatorilor si de abrogare a
Directivei 2009/22/CE
% Tn special asa-numitul Regulament ,Roma I 593/2008.

36



Consumer [aw
> READY

,directionate” intr-un anumit stat membru. Aceste criterii
implica, de exemplu, utilizarea altor limbi sau monede
decét cele utilizate in general Tn statul membru in care
se afla sediul societatii 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

dumneavoastra?’,

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 Ilege 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 isi ofere bunurile sau serviciile peste
granita. Cu toate acestea, in practica:

1. Legislatia UE prevede, astfel cum se descrie in

modulele ,Legislatia privind protectia
consumatorilor”, o cantitate importanta de dispozitii
armonizate privind protectia consumatorilor.
Aceste norme se aplica in intreaga UE.

2. Chiar daca, in ceea ce priveste anumite elemente,
exista diferente intre statele membre, acest lucru
nu Tnseamnad ca nu vi se permite sa 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 sa respectati
legislatia

obligatorie privind protectia

27 Pentru mai multe informatii, a se vedea cauzele conexate C 585/08
si C 144/09 Peter Pammer si Hotel Alpenhof GesmbH Curtea
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consumatorilor din statul membru in 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 decat cele ale sistemului
dumneavoastra juridic sau decét cele pe care le-ati
convenit cu consumatorul. Acesta ar putea fi cazul
in care, pentru perioada legald de garantie
prevazutd de legislatia privind  protectia
consumatorilor, aceasta este mai lunga decat cea
prevazuta de legislatia dumneavoastra.

4. Prin intermediul modulelor de formare ,Consumer
Law Ready”, veti putea sti in prealabil ce cerinte
suplimentare se pot aplica Tn ce alt stat membru Tn
care intentionati sd va directionati activitatile
comerciale.

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

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

Daca oferiti produsele sau servicile dumneavoastra
consumatorilor din alte tari ale UE si daca aveti un litigiu
cu unul dintre consumatorii dumneavoastra, fiti
constienti de faptul ca instanta competenta sa decida cu
privire la un astfel de litigiu va fi ntotdeauna, in
conformitate cu legislatia UE, in special asa-numitul
Regulament Bruxelles |, cea a tarii in care locuieste
consumatorul. Nu puteti da in judecatd consumatorul in
fata unei instante dintr-o alta tara. Daca stipulati o astfel
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de optiune in termenii si conditile dumneavoastra, ati
risca 0 amenda severa, iar clauza contractuala va fi
neobligatorie  pentru  consumator. In  schimb,
consumatorul are posibilitatea de a va da in judecata in
fata instantelor din statul s&u membru sau a instantei din
statul dumneavoastra de origine. Pentru cazurile
transfrontaliere, pentru a facilita solutionarea litigiilor,
UE a creat o platforma SOL care face posibila legatura

28 A se vedea modulul 5
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dintre sistemele de solutionare alternativa a litigiilor din
diferite state membre?8,

Exemplu: daca sunteti un comerciant francez cu sediul
in Lille (FR) care Tsi vinde produsele consumatorilor
belgieni din Belgia, nu puteti stabili in termenii si
conditiile dumneavoastra ca, in caz de litigiu, singurele
instante competente sa solutioneze cauza sunt
instantele judecatoresti din Franta.
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ANEXA Lista de verificare pentru comerciant

1. Utilizati termeni contractuali standard?

2. Clauza (clauzele) dvs. contractuala(e) nu figureaza intr-adevar pe nicio lista
de clauze contractuale potential/intotdeauna abuzive?

3. Clauza (clauzele) contractuala(e) este (sunt) scrisa(e) intr-un mod usor de
citit si de inteles?

4. Clauza (clauzele) contractuala(e) nu cauzeaza un dezechilibru semnificativ
intre drepturile si obligatile dumneavoastra si drepturile si obligatiile
consumatorului in dezavantajul consumatorului?

Comisia Europeana a publicat un document de orientare 2 privind normele referitoare la clauzele abuzive in
contractele incheiate cu consumatorii, pe baza interpretarii normelor de catre Curtea Europeana de Justitie,
instantele nationale si autoritatile nationale. Acesta este disponibil pe site-ul web al Comisiei Europene.

29 Comunicarea Comisiei — Orientari privind interpretarea si aplicarea Directivei 93/13/CEE a Consiliului privind clauzele abuzive in contractele

incheiate cu consumatorii C(2019) 5325 final din 22.7.2019.
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