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Introducere
Stimate antreprenor,

Acest manual face parte din proiectul Consumer Law Ready SALesat 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 ca 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 refera 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

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

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

litigiile pe cale extrajudiciara.

Acest manual este doar unul dintre materialele didactice create in cSALul proiectului Consumer Law Ready. Site-ul web

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

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

forum.

Modulul 5 al acestui manual are scopul de a va familiariza cu SAL (Solutionarea alternativa a litigiilor) si SOL
(solutionarea online a litigiillor). Acesta prezintd ce este SAL, ce este un organism SAL, care sunt obligatiile
dumneavoastra legale legate de SAL si cum se utilizeaza SAL. Acesta explica, de asemenea, ce este SOL (Solutionarea
online a litigiilor), care sunt obligatile dumneavoastra legale legate de Platforma SOL a UE si cum puteti utiliza aceasta

platforma. Acesta va ofera sfaturi pentru a va facilita respectarea legii.

Modulul prezinta SAL/SOL prevazute in Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 2013 privind
solutionarea alternativa a litigiilor in materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a
Directivei 2009/22/CE, precum si a Regulamentului nr. 524/2013 al Parlamentului European si al Consiliului din 2013
privind solutionarea online a litigiilor in materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a
Directivei 2009/22/CE.

Speram ca veti gasi utile informatiile incluse in acest manual.

consumerlawready.eu 6
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Exemple

Exemplul 1, versiunea nationala

Un client care a cumparat un laptop in magazinul dvs. il returneaza dupa cateva zile, sustinand ca nu functioneaza si
solicitd o rambursare. Desi laptop-ul nu functioneaza corect in momentul de fata, nu credeti ca produsul a fost defect
la momentul achizitiei.

Exemplul 1, versiunea online

Un client dintr-o tara invecinata cumpara un laptop de pe site-ul dvs. web. La cateva zile dupa livrare, el va scrie un
e-mail sustinand c& produsul nu functioneaza, si solicitd o rambursare completa. Dvs. nu credeti ca produsul a fost
defect atunci cand a fost livrat.

Exemplul 2

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

Exemplul 3

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

In fiecare dintre scenariile de mai sus, aveti o disputa cu un client care s-ar putea sa nu fie posibil a se solutiona direct
cu clientul dumneavoastra. In anumite situatii clientul se va simti tratat nedrept, si nu va mai cumpdra din magazinul sau
de pe site-ul dvs. web din nou. Este posibil ca in alte situatii, clientul dvs. sa posteze o recenzie negativa online, care va
avea un impact negativ asupra afacerii dvs. Exista si situatia, in care clientul prezinta cazul direct Tn instanta, proces
care va fi consumator de timp, costisitor si daunator reputatiei dumneavoastra.

Deci, ce se poate face?
In mod evident, cel mai bun lucru este de a evita disputele, in primul rand.
Urmatorul cel mai bun lucru, in cazul in care apar litigii, este sa le rezolvati direct cu clientul.

In cazul in care nu se poate gési o solutie directa, procedurile judiciare pot fi o optiune, dar acestea, astfel cum s-a
mentionat mai sus, ar putea fi costisitoare si consumatoare de timp. In plus, in cazul in care clientul are sediul intr-o altd
tara din UE, legislatia europeana poate permite clientului dumneavoastra sa va dea in judecata in propria tara? ceea ce
poate spori inconvenientele si cheltuielile pe care le presupune pentru dumneavoastra in calitate de comerciant.

2 A se vedea modulul 1 privind cerintele de informare precontractuala (capitolul privind vanzarile transfrontaliere: ce se intdmpla atunci cand imi ofer
produsele sau serviciile consumatorilor din afara tarii mele)
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Din fericire, exista o solutie mai buna: Solutionarea alternativa a litigiilor.
Tn acest modul, vom discuta despre:

Solutionarea alternativa a litigiilor (SAL) si solutionarea online a litigiilor (SOL)

e Solutionarea alternativa a litigiilor (SAL) este un proces extrajudiciar de solutionare a litigiilor dintre
dumneavoastra si clientii dumneavoastra, cu ajutorul unui organism SALS3.

e Solutionarea online a litigiilor (SOL) este similar SAL, dar are loc online. Platforma Comisiei Europene ofera
pe portalul web al UE facilitarea SOL intre dumneavoastra si clientii dumneavoastra online.

Acest modul va raspunde la cele 10 intrebari:

Ce este solutionarea alternativa a litigiilor (SAL)? (1)

Care sunt avantajele SAL? (1)

Ce este un organism SAL? (II)

Care sunt standardele de referinta pe care trebuie sa le respecte toate organismele SAL? (lII)
Care sunt diferitele tehnici utilizate de organismele SAL pentru solutionarea disputelor? (V)
Cum functioneaza SAL in tara dumneavoastra si in sectorul dumneavoastra de activitate? (V)
Cum puteti gasi un organism SAL pentru sectorul dumneavoastra de activtate? (V)

Care sunt obligatile dumneavoastra legale care va revin legate de SAL? (VI)

© ©® N 0w

Va confruntati cu un litigiu pe care nu reusiti sa-I solutionati — cum sa utilizati SAL? (VII)
10. Cand facesi comert online — cum utilizati SOL? (VIII-X)

3 Pe tot parcursul modulului, atunci cand este mentionat organismul SAL, ne referim la organismul SAL care respecta cerintele Directivei UE si, prin
urmare, este notificat Comisiei Europene.
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. Ce este solutionarea
alternativa a litigiilor (SAL)?

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

in conformitate cu legislatia europeana, SAL poate fi
utilizata pentru orice litigiu care decurge dintr-un
contract incheiat intre un comerciant si un consumator,
indiferent daca produsul a fost cumparat online sau
offine  sau dacd dumneavoastrda si clientul

dumneavoastra locuiti Tn aceeasi tara sau in tari diferite
din UE.

Care sunt avantajele SAL?

SAL este usor de utilizat

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

SAL este impartiala
Acesta respecta anumite standarde de baza de

impartialitate, astfel incat dumneavoastra si clientii
dumneavoastra sa stiti ca procesele sunt corecte.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
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SAL este mai putin costisitoare decat a merge in
instanta

SAL este eficienta

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

SAL promoveaza bunavointa

Utilizarea SAL va fi vazuta de clientii dvs. ca un semn
de bunavointa si un angajament de corectitudine si
grija fata de clienti.

SAL este privata

Spre deosebire de instante, SAL nu se desfasoara, in
general, in public, reducand astfel la minimum riscul de
prejudiciere a reputatiei, care ar putea rezulta dintr-un
litigiu.

SAL este flexibila

Utilizarea SAL poate duce la solutii pragmatice pe care
dumneavoastra si clientul dumneavoastra le puteti
considera mai convenabile decéat cele care ar putea fi
prevazute de lege sau impuse de o instanta.

Va amintiti de acest exemplu din introducere?

Un client dintr-o tara invecinata cumpara un laptop de
pe site-ul dumneavoastra web. La céateva zile dupa
livrare, el va scrie un e-mail sustinand ca produsul nu
functioneaza si solicita o rambursare completa.
Dumneavoastra nu credeti ca produsul a fost defect,
atunci cand a fost livrat.

Solutia simpla — Sfatul nostru

Acest litigiu poate fi trimis la SAL. Organismul SAL ales
va audia ambele parti si va propune o solutie. Nu va
trebui sa apelati la un avocat. Organismul SAL poate
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gasi pentru dumneavoastra sau pentru consumator sau
poate propune o solutie de compromis considerata
echitabila de ambele parti: de exemplu, puteti fi de acord
cu returnarea laptopului sau repararea oricaror defecte
gasite.

Il. Ce este un organism SAL?

Un organism SAL este o organizatie sau o persoana
impartialéd care ajutd consumatorii si comerciantii sa
solutioneze litigile fara a se adresa instantei.
Organismele SAL exista de ceva timp in multe tari
europene. Comisii de solutionare a litigiilor, servicii de
arbitraj, conciliatori, mediatori si chiar ombudsmani:
toate acestea pot fi considerate organisme SAL.

Cu toate acestea, in trecut, o problema legata de SAL a
fost ca, In functie de tara, SAL era disponibila pentru
litigii numai in anumite sectoare, cum ar fi calatoriile sau
energia electrica. In plus, in trecut, organismele SAL nu
erau toate la fel de independente si nu dispuneau toate
de proceduri la fel de usor de utilizat.

Uniunea Europeana era constienta de avantajele SAL
pentru consumatori si pentru comercianti. Aceasta stia
ca SAL ar putea contribui la cresterea increderii in piata
unica si la promovarea cresterii economice. Reteaua
centrelor europene ale consumatorilor 4 promoveaza
utilizarea SAL pentru consumatori in litigiile
transfrontaliere. Prin  urmare, pentru a aborda
problemele care existau in ceea ce priveste SAL, UE a

adoptat acte legislative Th acest domeniu.

Directiva SALS a intrat Tn vigoare la 9 iulie 2015 si se
aplica:

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

2. n toate tarile UE

4 Mai multe informatii despre ECC-Net sunt disponibile aici.
5 Directiva 2013/11/UE A PARLAMENTULUI EUROPEAN SI A
CONSILIULUI din 21 mai 2013 privind solutionarea alternativa a

consumerlawready.eu
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3. Achizitiilor online si offline;

in temeiul legislatiei, un organism SAL poate solicita
autoritatii competente din statul membru in care isi are
sediul s& devina un organism SAL notificat. In cazul in
care un organism SAL este notificat in temeiul legislatiei,
este o garantie ca respecta toate standardele de calitate
referitoare la echitate, eficientd si accesibilitate, astfel
cum se subliniaza in capitolul Il din Directiva SAL. Pe tot
parcursul modulului, atunci cand este mentionat
organismul SAL, ne referim la organismul SAL care
respecta cerintele Directivei UE si care este notificat
Comisiei Europene.

@Tn Romania, Ministerul Economiei, Energiei si
Mediului de Afaceri este desemnat prin lege, sa
indeplineasca calitatea de autoritate competenta in
domeniul solutionarii alternative a litigiilor, precum si ca
punct unic de contact cu Comisia Europeana.

Structura de specialitate responsabila cu indeplinirea
functilor aferente este Compartimentul pentru
Solutionarea alternativa a litigiilor (SAL), din cadrul
Directiei Juridice si Relatii Institutionale.

Atributiile principale in calitate de autoritate competenta:

- evalueaza, in special pe baza informatiilor primite,
daca entitatile de solutionare a litigiilor care i-au fost
notificate pot fi considerate drept entitati SAL conform
Ordonantei nr. 38/2015, cu modificarile si completarile
ulterioare;

- stabileste, o lista a tuturor entitatilor SAL care i-au fost
notificate si care indeplinesc conditiile legii;
- notifica lista entitatilor SAL si a modificarilor acesteia

catre Comisia Europeana;

- contacteaza entitatea SAL, indicand cerintele legale pe
care aceasta nu le indeplineste, solicitandu-i sa asigure
de indata respectarea acestora;

litigiilor in materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE)
nr. 2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE
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- elimina entitatea SAL din listd atunci cand nu
indeplineste cerintele si nu se conformeaza acestora,
conform legii;

- monitorizeaza schemele de formare stabilite de
entitatile SAL.

Atributiile principale in calitate de punct unic de contact
cu Comisia Europeana:

- informeaza Comisia Europeana cu privire la entitatile
SAL;

- transmite Comisiei Europene rapoarte privind evolutia
si functionarea entitatilor SAL.

http://www.economie.gov.ro/domenii/economie/solution

area-alternativa-a-litigiilor

lll. Ce standarde de referinta
trebuie sa respecte organismele
SAL notificate?

Organismele SAL notificate Tn temeiul Directivei SAL
trebuie sa respecte urmatoarele standarde:

Acestea sunt impartiale

Organismele SAL notificate vor fi, de obicei, complet
independente de consumator si de comerciant intr-un
litigiu. Tn unele cazuri, grupurilor de comercianti li se
poate permite sa finanteze organisme SAL aprobate,
dar numai 1n conditi stricte care garanteaza
impartialitatea procesului de solutionare a litigiilor.
Persoanele responsabile de SAL sunt numite pentru un
mandat cu o durata suficientd, nu fac obiectul niciunei
instructiuni din partea niciuneia dintre parti, iar
remuneratia lor nu este legata de rezultatul procedurii.

Acestea sunt competente

Organismele notificate trebuie sa aiba expertiza in
procedura SAL, astfel incat servicile pe care le
furnizeaza sa poata fi atat echitabile, cat si eficace.
Acestea vor avea expertiza in materia dreptului aplicabil
domeniilor in care activeaza (de exemplu: un organism
SAL care se ocupa de litigille cu privire la drepturile

consumerlawready.eu
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pasagerilor transportului aerian va cunoaste legea in
acest domeniu).

Acestea sunt accesibile

In functie de modul in care SAL este organizata in tara
dumneavoastra, este posibil sa fie necesar sa platiti
pentru a va inregistra la organismul SAL sau o taxa
pentru fiecare caz. In majoritatea situatiilor, aceste
cheltuieli vor fi mai mici decét in cazul in care ar trebui
s& mergeti in instanta si sa angajati un avocat.

Acestea sunt eficiente

Organismele SAL notificate ar trebui sa finalizeze un caz
in termen de 90 de zile (cu exceptia litigiilor de
complexitate exceptionald care pot dura mai mult). S-ar
putea sa nu fie necesar ca dumneavoastra sau
consumatorul sa participati fizic la proces. Nici dvs., nici
clientul dvs. nu va trebui sa apelati la un avocat.

Acestea sunt transparente

Organismele SAL notificate trebuie sa publice detalii
privind sectoarele de activitate cu care se ocupa;
procedurile pe care le utilizeaza; costurile implicate
(daca exista); si consecintele juridice ale deciziilor lor.
De asemenea, acestea au obligatia de a publica
rapoarte anuale care sa contind informatii cu privire la
numarul de litigii tratate; numarul si natura litigiilor pe
care au refuzat sa le solutioneze; si timpul mediu
necesar pentru a rezolva o disputa.

Unele dintre organismele SAL publicad nu numai statistici
si alte informatii, ci si diverse ghiduri, atat pentru
consumatori, cat si pentru intreprinderi.

Acestea sunt standarde de referinta pe care trebuie sa
le respecte toate organismele SAL notificate. Cu toate
acestea, nu toate organismele SAL functioneaza exact
in acelasi mod. Pe langa standardele mentionate mai
sus, este posibil ca unele organisme SAL sa fie nevoite
sa respecte standarde suplimentare din cauza
sectorului de afaceri cu care se ocupa sau a statului
membru in care Tsi au sediul. De asemenea, diferite
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organisme SAL vor utiliza tehnici diferite pentru
solutionarea litigiilor.

Prin urmare, Tnainte de a apela un anumit organism
SAL, va recomandam sa aflati mai multe despre modul
in care isi desfasoara activitatea.

V. Care sunt diferitele modele
de SAL?

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

Medierea

In cazul medierii, organismul SAL va clarifica faptele
unui litigiu; va stabili pozitia dumneavoastra si a
consumatorului dvs.; si va ajutd sa fiti de acord cu o
rezolutie care este acceptabild pentru ambele parti.

Studiu de caz: Serviciul belgian de mediere a litigiilor
cu consumatorii ofera mai multe exemple de cazuri in
care a fost posibil sa se gaseasca un compromis, cum
ar fi o reducere pentru urmatoarea factura in restaurant
sau, Tn cazul unui abonament la un club de fitness, o
intrerupere temporara a abonamentului in timpul
lucrarilor de renovare.

(http://www.mediationconsommateur.be)

Arbitrajul

Un arbitru va asculta ambele parti implicate n litigiu, va
evalua care ar trebui sa fie rezultatul litigiului si va
impune o solutie bazata pe aceasta evaluare.

consumerlawready.eu
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P 4

Metode mixte

Unele organisme SAL vor combina diferite tehnici Tn
cadrul procedurilor derulate. De exemplu, acestea ar
putea incepe cu medierea, iar in cazul Tn care acordul
este imposibil, atunci propun o solutie bazata pe propria
evaluare a situatiei.

Rezolutiile furnizate de SAL pot fi obligatorii
sau neobligatorii:

e Unele organisme SAL emit decizii sau recomandari
pe care dumneavoastra si clientul dumneavoastra
le puteti accepta sau nu (fara caracter obligatoriu).

e Unele organisme SAL fac recomandari sau iau
decizii pe care veti fi obligat s& le urmati
(obligatorii). Tn functie de organismul SAL, aceste
decizii pot fi doar obligatorii pentru dumneavoastra
sau pot fi obligatorii pentru dumneavoastra si
pentru clientul dumneavoastra.

Se pot observa urmatoarele puncte cu privire la SAL
cu caracter obligatoriu si neobligatoriu:

e In cazul In care decizia unui organism SAL este
obligatorie, dumneavoastra si consumatorul veti fi
informati cu privire la acest lucru la inceputul
procesului si dvs. acceptati in mod expres acest
lucru.
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e 1In cazul in care se ia o decizie cu caracter
obligatoriu, dar nu sunteti de acord cu aceasta si
puneti sub semnul Tintrebarii corectitudinea
acesteia, de obicei, decizia poate fi contestata in
instanta.

e Desi comerciantii si consumatorii, odata ce survine
un litigiu ntre acestia, pot conveni sa se supuna
unui proces SAL, comerciantii nu sunt autorizati sa
includa clauze contractuale la punctul de vanzare
care obligad clientii sa utilizeze SAL in locul
instantelor, in cazul in care survine un litigiu.

Studiu de caz: Deciziile comitetului de reclamatii din
sectorul turismului din Olanda sunt obligatorii pentru
comerciant si trebuie sa fie respectate in termen de

doua luni. @

Care sunt entitatile SAL din Roméania? Care
sunt autoritatile implicate? ©
1. Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor

Directia de solutionare alternativa a litigiilor din cadrul
Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor are
competenta sa solutioneze alternativ litigii nationale si
transfrontaliere izvorate din contractele de vanzari sau
din contractele de prestari servicii incheiate cu un
comerciant care desfasoara activitati in Romania, in
sectoarele de activitate in care ANPC este competenta.

https://anpc.ro/

In cadrul ANPC functioneaz& directia ECC Romania
care va ajuta gratuit, atunci cand aveti probleme de
protectia consumatorului cu un produs sau un serviciu
achizitionat dintr-un alt stat european.

https://eccromania.ro/

ECC-Net: Travel App!

2. Entitatea de Solutionare Alternativd a Litigiilor in
Domeniul Financiar Nonbancar — SAL-FIN
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SAL- Fin este o structura creata in cadrul Autoritatii de
Supraveghere Financiara cu scopul de a permite
consumatorilor sa apeleze gratuit la un mecanism de
solutionare alternativa a litigiilor din domeniul financiar
nonbancar (asigurari-reasigurari, piata de capital,
sistemul pensiilor private).

http://www.salfin.ro

3. In domeniul financiar-bancar exista Centrul de
Solutionare Alternativa a Litigiilor in Domeniul Bancar
(CSALB) - (o] entitate juridica
neguvernamentalda, apolitica, fara scop lucrativ, de

autonoma,

interes public, cu personalitate juridica, infiintata in baza
Ordonantei Guvernului nr. 38/2015 privind solutionarea
alternativa a litigiilor dintre consumatori si comercianti,
ce transpune la nivel national Directiva 2013/11/UE
privind solutionarea alternativa a litigiilor in materie de
consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr.
2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE.

https://csalb.ro/

Dupa cum s-a mentionat mai sus, toate organismele
SAL notificate trebuie sa publice informatii privind
procedura si activitatea lor. Aceste informatii vor fi
disponibile pe site-ul web al SAL sau va vor fi furnizate
ntr-o forma durabila, la cerere.

Studiu de caz in Romania @

Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor -
Directia de Solutionare Alternativa a Litigiilor -
Procedura

A. Taxe

- Consumatorul nu trebuie sa plateasca nicio taxa

- Comerciantul nu trebuie sa plateasca nicio taxa

B. Limbi

- Entitatea instrumenteaza procedura in urmatoarele
limbi:

- romana

C. Durata medie a procedurii (zile sau luni)
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- Procedura dureaza in medie 90 zi(le)
D. Modul de desfasurare a procedurii
- Procedura se desfasoara: in scris

- Entitatea solicita prezenta fizicad a partilor si/sau a
reprezentantilor lor in anumite cazuri

E. Rezultatul procedurii
- Rezultatul procedurii este neobligatoriu.
F. Motivele refuzului

- Consumatorul nu a contactat mai intdi comerciantul
pentru a incerca sa rezolve problema bilateral.

- Litigiul este nepertinent sau jignitor.

- Reclamatia este sau a fost analizatéd de catre o alta
entitate de solutionare a litigiilor sau de cétre o instanta.

- Consumatorul nu a transmis reclamatia catre entitatea
de solutionare a litigiilor in termenul predeterminat.

- Tratarea litigiului va afecta grav functionarea entitatii
de solutionare a litigiilor.

https://anpc.ro/cateqgorie/1271/sal

Cazuri de succes

https://eccromania.ro/cazuri-succes/#drepturi-pasageri-

succes

V. Se aplica vreun factor specific
tarii sau sectorului?

Am analizat standardele de baza pe care toate
organismele SAL notificate trebuie sa le respecte si sa
analizeze diferitele tehnici utilizate de organismele SAL
pentru a solutiona litigile. Pentru multi comercianti,
utilizarea SAL nu este obligatorie si vor alege sa o
utilizeze pentru avantajele pe care le oferd. Acesti
comercianti pot lua decizii in cunostintd de cauza cu
privire la utilizarea SAL si la alegerea unui organism SAL
pe baza a ceea ce am acoperit pana in prezent.

Cu toate acestea, este important de remarcat faptul ca
pot exista cerinte si norme suplimentare pentru
intreprinderea dumneavoastra in ceea ce priveste SAL,
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in functie de tara dumneavoastré sau de sectorul
dumneavoastra de afaceri.

In aceastd sectiune, vom afla, dacd oricare dintre
acestea se aplica in cazul dumneavoastra.
Unele sectoare din unele tari ar putea fi obligate sa
recurga la anumite organisme SAL. Cu toate acestea, in
anumite cazuri, aceste organisme SAL nu pot fi

organisme notificate Tn temeiul legislatiei SAL.

De asemenea, unele intreprinderi pot fi ,angajate” la
SAL, dar organismul SAL pe care il utilizeaza poate fi
notificat intr-un alt stat membru european.

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

SAL Tn Roménia@

(a) Cum functioneaza procesul SAL in Roménia?@

In Romania, procedura SAL, conform Directivei 11/
2013 privind solutionarea alternativa a litigiilor in materie
de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr.
2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE (Directiva privind
SAL in materie de consum) asigura :

- atingerea unui nivel Tnalt de protectie a consumatorilor,
- buna functionare a pietei interne,

- asigura medierea transmiterii reclamatiilor intr-un mod
transparent ,

- medierea litigiilor de catre anumite organisme
desemnate fintr-o maniera transparenta, impartiala,
eficace, rapida si echitabila.

In  Romania, OG nr.38/2015 reglementeaza

solutionarea alternativa a litigiilor dintre consumatori si
comercianti.

https://anpc.ro/galerie/file/SAL/Ordonanta 38 2015.pdf

Prevederile Ordonantei nu se aplica:
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a) procedurilor de solutionare a reclamatiilor
consumatorilor derulate de comercianti prin proceduri
proprii;

b) serviciilor neeconomice de interes general;

c) litigiilor intre comerciantj;

d) negocierilor directe intre consumator si comerciant;

e) incercarilor efectuate de un judecator de a solutiona
un litigiu pe parcursul procedurii judiciare referitoare la
respectivul litigiu;

f) procedurilor initiate de un comerciant impotriva unui
consumator;

g) servicilor de sanatate prestate pacientilor de catre
cadre medicale pentru evaluarea, mentinerea sau
refacerea starii lor de sanatate, inclusiv prescrierea,
eliberarea si furnizarea de medicamente si dispozitive
medicale;

h) unitatilor si institutilor publice de Tinvatamant
postliceal sau superior.

Mecanisme SAL in Roméania
Concilierea sau propunerea unei solutii

Conform acestui tip de mecanism, consumatorii au
posibilitatea de a se retrage din procedura in orice
moment daca nu sunt satisfacuti.

Rezultatul procedurilor SAL nu este obligatoriu, daca
doar una dintre parti accepta solutia propusa.

inainte de demararea acestui tip de procedura, partile
sunt informate cu privire la:

a) posibilitatea de a alege, daca accepta sau nu solutia
propusa;

b) faptul ca implicarea in procedura nu exclude
posibilitatea de a cere despagubiri printr-o procedura
judiciara;

c) faptul ca solutia propusa poate fi diferita de un rezultat
stabilit de catre o instanta care aplica dispozitiile legale
in vigoare;
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d) consecintele juridice ale acceptarii unei astfel de
solutii.

Solutia reprezentantului centrului SAL este comunicata
partilor in termen de 30 de zile calendaristice de la data
la care o entitate SAL a primit dosarul complet al
reclamatjei. In caz de litigii complexe, termenul se poate
prelungi cu 20 de zile calendaristice.

Acordul sau dezacordul cu privire la solutia propusa
trebuie exprimat in termen de 15 zile calendaristice

Arbitrajul sau impunerea unei solutii

Conform acestui tip de mecanism, entitatile SAL se
asigura ca partile isi dau acordul cu privire la caracterul
obligatoriu al solutiei.

Tnainte de a se decide asupra acestui tip de procedura
SAL, partile sunt informate cu privire la:

a) caracterul obligatoriu al solutiei;

b) faptul ca partile nu au posibilitatea de a alege, daca
accepta sau nu solutia;

c) faptul ca niciuna dintre parti nu se poate retrage din
procedura;

d) faptul ca implicarea in procedurda nu exclude
posibilitatea de a cere despagubiri printr-o procedura
judiciara;

e) faptul ca solutia propusa poate fi diferita de un rezultat
stabilit de catre o instanta care aplica dispozitiile legale
n vigoare;

f) consecintele juridice ale acceptarii unei astfel de
solutii.

in ambele situatii, pentru fiecare mecanism,
entitatea SAL emite o Hotarare pentru parti.

(b) Cum functioneaza SAL in  sectorul
dumneavoastra? @

SAL fii ajutda pe consumatori sa solutioneze litigii cu
comerciantii, atunci cand se confrunta cu o problema
legata de un produs sau un serviciu achizitionat, de
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exemplu Tn cazul in care un comerciant refuza sa repare
un produs sau sa opereze o rambursare la care are
dreptul consumatorul.

Pentru a afla organismele SAL pentru produsele sau
serviciile pe care le vindeti, aici gasiti lista organismelor
SAL notificate din
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.

Romania:

adr.showzﬁ@

VI. Care sunt obligatiile
dumneavoastra legale legate de
SAL? €

Daca sunteti obligat s& utilizati SAL datoritd sectorului
dumneavoastra de afaceri si/sau a tarii in care va stabiliti
[a se vedea ,V” de mai sus] sau daca v-ati angajat sa
utilizati SAL, este posibil sa aveti obligatia legala de a
informa clientii cu privire la SAL. Va rugam sa consultati
obligatiile detaliate de mai jos si in lista de verificare.

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

2. Daca aveti un litigiu cu un consumator:
Daca sunteti obligat sau v-ati angajat sa utilizati SAL
[a se vedea mai sus] si apare un litigiu pe care nu
reusiti sa il solutionati direct, trebuie sa informati
clientul cu privire la obligatile si angajamentele
dumneavoastra SAL, organismul sau organismele
SAL care sunt relevante in acest sens si sa precizati
daca veti recurge la organismul sau organismele

6 Exista, de asemenea, organisme SAL care sunt enumerate ca fiind
notificate in anumite tari, dar care accepta plangeri din partea mai
multor tari. De exemplu, Serviciul de conciliere pentru nchirieri auto
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SAL relevante pentru litigiul in cauza. Aceste
informatii trebuie furnizate clientului pe suport de
hartie sau ntr-un alt format ,durabil” pe care clientul
il poate stoca electronic (de exemplu, un e-mail, o
unitate USB etc.).

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

Exemplu: Daca nu se va ajunge la un acord cu privire
la o procedura SAL de achizitie directa a unor bilete
de avion intraunionale, iar compania aeriana nu a
rambursat contravaloarea biletelor zborului anulat,
aceasta ar putea risca o astfel de sanctiune
contraventionala

VIIl. Apare o disputa pe care nu o
puteti rezolva - Cum se
utilizeaza SAL €

Odata ce consumatorul depune o plangere cu privire la
intreprinderea dumneavoastra, veti primi o notificare in
acest sens din partea organismului SAL.

La primirea acestei notificari, vi se vor furniza anumite
informatii cu privire la procedura si veti putea afla mai
multe informatii despre organismul SAL de pe site-ul
web al organismului SAL sau la cerere.

in functie de obligatiile pe care le aveti in calitate de
comerciant, puteti alege in acest moment s& nu va
supuneti procesului SAL, pentru a evita ca clientul sa
poatd lua masuri suplimentare pentru a solutiona
problema in alt mod.

(care este natificat in Regatul Unit si se ocupa de plangerile din
multe tari).
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In acest stadiu, poate fi posibild, de asemenea,
solutionarea imediata a litigiului (si, prin urmare,
incheierea procedurii); de exemplu, oferind despagubiri
consumatorului sau gasind un fel de solutie de
compromis.

Puteti alege sa continuati procesul SAL si sa prezentati
punctul dvs. de vedere. Tn cursul unui proces SAL, s- ar
putea sa fie nevoie sa oferiti mai multe serii de explicatii,
atat din partea dumneavoastra, cat si din partea
clientului dumneavoastra.

Pe masura ce procesul avanseaza, organismul SAL va
explica toate masurile care trebuie sau pot fi luate,
precum si consecintele acestor masuri.

Odata ce s-a ajuns la un rezultat, acesta va fi obligatoriu
sau neobligatoriu, in functie de organismul SAL implicat.

Pentru solutionarea litigiului dumneavoastra, organismul
SAL va explica, de asemenea, aspectele practice ale
solutiei propuse. (De exemplu, in cazul in care va
sugereaza sa acordati o compensatie financiara
consumatorului pentru un laptop defect, acesta ar trebui
sa va comunice, de asemenea, data la care ar trebui sa
platiti, daca dumneavoastra sau consumatorul ar putea
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SAL in Romania - Exemple @
Exemple SAL-Fin

1. Intr-un dosar incadrat in categoria daunelor totale,
oferta de despagubire initiala transmisa de asigurator a
fost iIn cuantum de 43.727 lei. Pagubitul RCA,
nemultumit de ofertd, a apelat la SAL-Fin, iar in urma
concilierii, asiguratorul a recalculat valoarea de piata a
autovehiculului si a suplimentat suma initiala cu 28.512
lei. Tot in acest dosar, asiguratorul a platit in plus, pentru
lipsa de folosinta, 48.431 de lei, dupa ce initial platise
doar 11.883 de lei din suma cuvenita.

2. Intr-un alt caz, societatea de asigurare a ficut o oferta
de despagubire in valoare de 67.205 lei, iar in urma
interventiei conciliatorilor SAL-Fin a fost stabilita drept
despagubire suma de 94.755 le

3. Un pagubit RCA a depus o cerere de despagubire
pentru suma de 112.313 lei, iar asiguratorul a oferit
suma de 8.444 lei. Consumatorul nemultumit de suma
primitda a apelat la SAL-Fin, iar in urma concilierii,
compania de asigurare a fost obligata la plata unei
diferente, in valoare de 103.868 lei, plus penalitati de
intarziere de 0,2% pe zi.

Exemple SAL-CSALB

Cazul unui consumator care a apelat la CSALB dupa
amanarea cu 9 luni a ratelor.

1. P, Sebes: Aveam trei credite facute la aceeasi banca,
insa dupa decesul sotului nu le mai puteam plati din
pensia mea de fost cadru didactic. Din acest motiv, timp
de doi ani am fost nevoita sa ma reangajez. Anul trecut
am apelat si la améanarea cu 9 luni a ratelor, in speranta
ca imi voi reveni. Am depus o cererea la CSALB pe 7
ianuarie, fara sa am mari asteptari. Dar, dupa doar doua
saptamani am primit o mare bucurie. Conciliatorul a
propus unificarea creditelor in unul singur si o perioada
de gratie de sase luni, timp in care nu platesc dobanda.
Tot conciliatorul a propus ca pentru ultimele 30 de luni
din credit rata lunara sa scada de la 1.600 de lei la 1.200
de lei. Din fericire banca a acceptat, iar reducerea totala
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este de aproximativ 4.000 de euro, fara de care nu stiu
cum m-as fi descurcat.

2. “Nasterea unui copil in familie poate fi un argument
invocat in cererea de negociere cu banca, deoarece
aduce o crestere a cheltuielilor” — Director CSALB
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VIIl. Vindeti online — Ce este
solutionarea online a litigiilor
(SOL)?

Pe langa cresterea comertului electronic, a crescut si
numarul litigiilor legate de achizitiile online. In astfel de
litigii, dvs., comerciantul, de obicei, nu veti fi intalnit
niciodata cu clientul fata in fata si, in plus, este posibil
sa nu Tmpartasiti o limba comuna. Acest lucru ar putea
complica solutionarea unor astfel de litigii.

Exemple

Exemplul 1

Vindeti online echipamente de masurare online in mai
multe tari din UE. Tntr-o zi primiti un e-mail intr-o limba
pe care nu o vorbiti. E-mailul pare a fi de la un
consumator care este nemultumit de unul dintre
produsele dvs. si isi doreste banii ihapoi. Perioada de
asteptare pentru returnarea produsului a expirat deja si
sunteti convins ca nu a existat nicio problema cu
produsul pe care I|-ati furnizat.

Exemplul 2

Aveti o afacere online de véanzare bijuterii lucrate
manual. Un client comanda un colier din piatra
semipretioasa si margele de sticla. Cu toate acestea,
este rupt atunci cand este livrat. Nu credeti ca este vina
dumneavoastra, deoarece ambalajul dvs. previne, de
obicei, orice deteriorare.

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

primiti plata pentru acesta.@

7 Regulamentul nr. 524/2013 al Parlamentului European si al
Consiliului din 21 mai 2013 privind solutionarea online a litigiilor fn
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Platforma UE de solutionare online a litigiilor (SOL) este
pusa la dispozitie de Comisia Europeana pentru a va
ajuta sa solutionati litigiile cu clientii online. Acesta a fost
creat in temeiul unui act legislativ al UE denumit
Regulamentul privind solutionarea online a litigiilor Tn
materie de consum’.

Platforma SOL a UE este operationala din februarie
2016 si poate fi utilizatd de consumatori mpotriva
comerciantilor cu care au litigii contractuale care decurg
din achizitii online de bunuri sau servicii, in cazul in care
comerciantul si consumatorul isi au sediul atat in UE, cat
si in SEE. Uneori, platforma SOL a UE poate fi utilizata
si de comercianti pentru a initia proceduri impotriva
consumatorilor.

ec.europa.eu/odr

Platforma SOL a UE este conceputa pentru a facilita
comunicarea dintre dumneavoastra, clientul dvs. si un
organism SAL. Deoarece platforma SOL a UE utilizeaza
numai organisme SAL notificate, informatiile deja
furnizate in prima sectiune cu privire la garantile de
calitate pentru organismele SAL notificate (SECTIUNEA
|. SOLUTIONAREA ALTERNATIVA A LITIGIILOR) sunt,
de asemenea, relevante aici.

materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr.
2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE
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Cu toate acestea, platforma SOL a UE face SAL chiar
mai usoara prin furnizarea de traduceri electronice
automatizate din/in toate limbile UE, precum si de
informare si sprijin pe parcursul intregului proces.

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

Daca nu se va ajunge la un acord cu privire la o
procedura SOL de achizitie online a unor bilete de avion
intraunionale de exemplu, iar compania aeriana nu a
rambursat contravaloarea biletelor zborului anulat,
aceasta ar putea risca o astfel de sanctiune
contraventionala.

Exemple

Exemplul 1

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

Ulterior, veti primi o notificare din partea Platformei SOL
a UE, care va informeaza ca acest client a lansat o
plangere. Va inregistrati pe platforma si aflati ca exista
mai multe organisme SAL care va pot ajuta s& gasiti o
solutie. Folosind platforma, propuneti un anumit
organism SAL si clientul dvs. este de acord. Litigiul este
apoi transferat automat organismului SAL. Dupa ce a
solicitat informatii suplimentare din partea
dumneavoastra si a clientului dumneavoastra,
organismul SAL sugereaza sa rambursati clientului
dumneavoastra 25 % din pret din cauza faptului ca
informatiile de pe site-ul dumneavoastra web nu au fost
suficient de clare. Améandoi sunteti de acord si cazul este
inchis. Pe tot parcursul procesului, dumneavoastra si
clientul dumneavoastra comunicati in limbile dvs.
materne, iar platforma asigura traducerea.

Exemplul 2
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Clientul dumneavoastra reclama colierul rupt prin
intermediul Platformei SOL a UE. Cadeti de acord cu
privire la ce organism SAL sa utilizati, si litigiul este
transferat acolo. Dupa examinarea ambalajului si a
tuturor celorlalte fapte relevante, organismul SAL decide
in favoarea clientului dumneavoastra si va sugereaza sa
oferiti rambursarea. Desi sunteti surprins de rezultat,
sunteti impacat cu faptul ca organismul SAL a luat o
decizie Tn mod echitabil.

Prin inregistrarea pe platforma, veti facilita colaborarea
clientilor dumneavoastra cu dvs., si va veti asigura ca
orice reclamatie facutd cu privire la dvs. utilizand
platforma este primitd de dvs. la SAL pe adresa de e-
mail aleasa.

IX. Faceti comert online — care
sunt obligatiile care va revin in
ceea ce priveste platforma SOL
a UE?

Daca faceti comert online, aveti urmatoarele obligatii in
legatura cu platforma SOL a UE. Aceste obligatii se
aplica tuturor comerciantilor ONLINE, indiferent daca
intentioneaza sau nu sa utilizeze platforma SOL a UE:

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

2. Trebuie sa furnizati un link de pe site-ul
dumneavoastra catre Platforma UE de solutionare
online a litigiilor ec.europa.eu/consumers/odr.
Acest link trebuie sa fie vizibil si usor accesibil
pesite. In plus, trebuie sa furnizati aceste informatii
intr-un mod usor accesibil, indiferent daca vindeti
pe propriul dvs. site web, pe un site web tert, cum
ar fi o piata online, sau prin intermediul unei aplicatii
mobile.
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Daca efectuati tranzactii online si sunteti obligat sau v-
ati angajat din punct de vedere juridic sa utilizati SAL [a
se vedea sectiunea V de mai sus], trebuie sa faceti
urmatoarele:

1. Informati-va clientii cu privire la existenta platformei
SOL a UE si la posibilitatea de a utiliza platforma
SOL a UE pentru a solutiona litigiille. Trebuie sa
furnizati un link pe site-ul dumneavoastra web catre
platforma UE de solutionare online a litigiilor si ar
trebui sa includa, de asemenea, informatii cu privire
la platforma SOL in termenii si conditiile standard
pe care le |utilizati pentru contractele
dumneavoastra incheiate cu consumatorii.

2. Atunci cand trimiteti clientului un e-mail prin care
propuneti sa utilizati un organism SAL, trebuie sa
includeti, de asemenea, linkul catre platforma SOL
a UE.

X. Apare o disputa cu un
consumator online, pe carenu o
puteti rezolva - cum
functioneaza platforma SOL a
UE

e Clientul face o reclamatie prin intermediul
platformei®.

e  Primiti o notificare prin e-mail cu privire la existenta
unei reclamatii impotriva dumneavoastra.

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

e  Selectati organismul SAL pe care doriti sa il utilizati
(sau cel pe care sunteti obligat sa il utilizati, Tn
conformitate cu normele din tara/sectorul
dumneavoastrd) si trimiteti aceasta propunere
clientului dumneavoastra.

78 1n tarile Tn care comerciantul are posibilitatea de a initia SOL,
trainerul principal va trebui sa introduca o prevedere conform careia
descrierea furnizata se refera la SOL initiata de client, dar si

consumerlawready.eu
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e  Clientul dumneavoastra poate accepta organismul
SAL propus sau poate sugera un alt organism SAL
din lista sugerata in platforma.

e Odata ce ambele parti ajung la un acord cu privire
la organismul SAL care urmeaza sa fie utilizat,
reclamatia se adreseaza organismului SAL
respectiv.

e Dupa ce plangerea a fost transferata organismului
SAL, se aplicA normele si procedurile acestui
organism.

e Veti fi informat cu privire la evolutia cazului
dumneavoastra prin intermediul notificarilor prin e-
mail si veti putea interveni in acest proces, dupa
caz, prin intermediul platformei SOL.

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

e Procdura SOL va fi finalizatd in termen de 90 de
zZile.

e In prezent, consumatorul poate opta, de
asemenea, sa va transmita direct reclamatia si sa
solicite o solutie bilaterala in loc sa se adreseze
organismului SAL. Aceasta se numeste ,cerere de
discultii directe”.

Platforma are, de asemenea, un tutorial foarte clar cu
privire la modul de utilizare a acesteia. Pentru a-I
accesa, va rugam sa accesati platforma SOL
ec.europa.eu/odr si sa cautati sectiunea ,Cum

functioneaza” si ghidul utilizatorului.

precizarea ca SOL initiata de comerciant este, de asemenea,
posibila.
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Pentru TOTI comerciantii

Cand apare un litigiu cu un client

Lista de verificare — obligatii de informare referitoare SAL

Inainte sa apara un litigiu cu clientul

Lista de verificare — obligatii de informare SAL

e V-ati informat clientul cu privire la posibilitatea de a utiliza SAL?

e V-ati informat clientul cu privire la acest lucru fie prin e-mail, fie
pe hartie sau prin intermediul altor suporturi ,durabile” ?

e V-ati informat clientul (prin e-mail, pe suport de hartie sau prin intermediul altor
mijloace ,durabile”), ca este posibil sa apelati la un organism SAL pentru a rezolva
aceasta disputa?

consumerlawready.eu 26



\’CE i “ " IL" & Consumer Law Training
READY for European SMEs

Pentru comerciantii ONLINE

inainte de aparitia vreunui litigiu cu un client

Lista de verificare — obligatii de informare SAL

Va rugam sa retineti ca trebuie, de asemenea, sa respectati lista de verificare de mai sus.

1. Intruniti cerintele cuprinse in lista de verificare aplicabild ,pentru toti comerciantii”?

NB: Comerciantii online trebuie s& respecte lista de verificare de mai sus numité ,pentru toti comerciantii”’

2. Furnizati adresa dvs. de e-mail pe site-ul web si aplicatia dvs. (app- daca aveti una) intr-un
mod Tn care oamenii sa o poata gasi cu usurinta?
NB: Un formular de contact online care nu indica adresa de e-mail nu este suficient pentru ca
sd indeplineascéa aceasta cerinta.

Pentru comerciantii ONLINE

Cand apare un litigiu cu un client

Lista de verificare — obligatii de informare SAL

Daca sugerati unui client sa utilizeze un organism SAL, il informati, de asemenea,
despre platforma SOL a UE si includeti linkul relevant in e-mail-ul dvs.?
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Definitii pentru glosarul privind Solutionarea Alternativa a Litigiilor (din

legislatie)

»consumator” inseamna orice persoana fizica care actioneaza in scopuri care se afla in afara activitatii sale comerciale,

industriale, mestesugaresti sau profesionale;

»,comerciant” Tnseamna orice persoana fizica sau juridica, indiferent daca este publica sau privata, care actioneaza,
inclusiv prin intermediul unei alte persoane care actioneaza in numele sau in contul sau, in scopuri legate de activitatea

sa comerciala, industriald, artizanala sau profesionals;

.disputa interna” inseamna un litigiu contractual care decurge dintr-un contract de vanzare sau de prestare de servicii
in care, in momentul in care consumatorul comanda bunurile sau serviciile, consumatorul si are resedinta in acelasi stat
membru cu cel in care este stabilit comerciantul;

»proceduri SAL” — proceduri de solutionare extrajudiciara a litigiilor interne si transfrontaliere privind obligatiile
contractuale care decurg din contracte de vanzare sau din contracte de prestari de servicii intre un comerciant stabilit in
Uniune si un consumator rezident in Uniune, prin interventia unui organism SAL care propune sau impune o solutie sau
reuneste partile cu scopul de a facilita o solutie amiabila.

»contract de vanzare sau de prestare de servicii online” inseamna un contract de vanzare sau de prestare de servicii
in care comerciantul sau intermediarul comerciantului a oferit bunuri sau servicii pe un site web sau prin alte mijloace
electronice, iar consumatorul a comandat astfel de bunuri sau servicii pe site-ul web respectiv sau prin alte mijloace
electronice;

»mijloace electronice” inseamna echipamente electronice pentru prelucrarea (inclusiv compresia digitald) si stocarea
datelor care sunt difuzate, transmise si receptionate in intregime prin cablu, radio, mijloace optice sau alte mijloace
electromagnetice (de exemplu, un e-mail sau un mesaj video).

Linkuri catre legislatie

Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 21 mai 2013 privind solutionarea alternativa a litigiilor

in materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE (disponibila in
toate limbile UE)

Regulamentul nr. 524/2013 al Parlamentului European si al Consiliului din 21 mai 2013 privind solutionarea online a

litigiilor Tn materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE (disponibil
n toate limbile UE)
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