ANCOM

Autoritatea Natio lptAd
siReglemen nComu mcaLH

GHID

PRIVIND INCHEIEREA CONTRACTELOR LA DISTANTA
SI IN AFARA SPATIILOR COMERCIALE

CE AU CA OBIECT FURNIZAREA DE SERVICII

DE COMUNICATII ELECTRONICE

DESTINATE PUBLICULUI




Cuprins

INTRODUCERE ... ccuitmuuimesimnssmnasmassmnssmnssmsssmnsssmssssnsssmssssnssssssssnsssnssssnssssnsssnnssnnsssnnsss 1
I 0 = T3 T o 2
A. CONLract 12 diSEANEA +vvvvvrrrrrrrrrrrrrerrrsrrrnrrrrssrsrrsssnrrsnssssrssssssssssssssssssssssssssssnssssssssnsnnnns 2
B. Contract in afara spatiilor comerciale.............oiiiiiiiiiiiieiii e 3
(ORI o= |4 V[ alo] 1 0= o T= | PSPPI 4
D. Contract cu obiect mixt (vanzare produse Si prestari SErViCii).........uvvrriirrrerereeersnnnnnnns 4
W oo o oo (U =1 o | PP 5
I1. incheierea contractelor la distanti si in afara spatiilor comerciale ......cucurvuenees 6
A. Diferitele mijloace prin care sunt incheiate contractele la distantd sau in afara spatiilor
(o0] 4= T= ][ TP PPPPPPPPRRPPIN 6
B. Informarea precontractuald in cazul contractelor incheiate la distanta si al celor
incheiate Tn afara spatiilor COMErCIAlE .......uuuuivieiieeeeeerii e e e 6
C. Forta obligatorie a informarii precontractuale ..........ccoeeeiiiiiiiiiiiiiii e, 13
D. Cererea expresa pentru furnizarea imediata a Serviciilor.........cceeevevvevriieieennnneneennnn, 13
E. Incheierea contractelor la distant3 si in afara spatiilor comerciale. Confirmarea
[1gTe g T=1T=Y g T @lo] g W =Tt o) P 14
F. Prevederi speciale pentru incheierea contractelor la distanta printr-un mijloc de
comunicare ce permite un spatiu sau un timp limitat pentru afisarea informatiei ....... 15
1. Informatiile minime precontractuale in cazul contractelor incheiate la distanta prin
mijloace ce permit un spatiu sau timp limitat pentru afisarea informatiei.............. 15
2. Incheierea contractelor la distantd Prin telEfoN. .......oveeveeveereereereereereeeeseeseeeeeseeenes 16
3. Alte mijloace utilizate pentru incheierea contractelor la distanta care presupun un
spatiu sau timp limitat pentru afisarea informatiei ...........cceeviiviiiiiii i, 17
G. Prevederi speciale pentru incheierea contractelor printr-un mijloc electronic
€] 111 TP 17
III.Dreptul de retragere........cccuimeimmmsimmsimmesimnesmmssisssssnnssmsessnassssssssnsssnnsssnssnnnssnnnsnns 18
IV. Livrarea produsSelor ....cccuciressrasmesssasssssmasssssssssssssassnsssassnssssssnnssassnnssnsssassnssnnssnnss 25

V. Considerente fiNale ...uuue v eeererererassesesassnsnsasasassssasassssssssssassssssassssssnsnsasnssnsasnsnnnnss 26



INTRODUCERE

Prezentul Ghid privind incheierea la
distanta sau in afara spatiilor comerciale a
contractelor dintre consumatori si furnizorii
de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului care au ca obiect
furnizarea de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului (denumit in
continuare Ghid) reprezinta punctul de
vedere comun al Autoritdtii Nationale
pentru Administrare si Reglementare in
Comunicatii  (ANCOM) si al Autoritatii
Nationale pentru Protectia Consumatorilor
(ANPC), referitor la modul de aplicare a
prevederilor Ordonantei de urgenta a
Guvernului nr. 34/2014! la incheierea
acestui tip de contracte.

Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr.34/2014 a transpus in legislatia
nationala  Directiva  2011/83/UE a
Parlamentului European si a Consiliului din
25 octombrie 2011 privind drepturile
consumatorilor, de modificare a Directivei
93/13/CEE a Consiliului si a Directivei
1999/44/CE a Parlamentului European si a
Consiliului si de abrogare a Directivei
85/577/CEE a Consiliului si a Directivei
97/7/CE a Parlamentului European si a
Consiliului>. Avand in vedere acest fapt, la
redactarea prezentului Ghid au fost luate in
considerare si Instructiunile® emise de
Directia Generala Justitie si Consumatori a
Comisiei Europene in vederea interpretarii
Directivei 2011/83/UE (document denumit
in continuare Instructiuni).

Prezentul Ghid reprezinta un
document explicativ, pentru toate partile
interesate, cu privire la Ordonanta de
urgenta a Guvernului nr.34/2014.

1 Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 34/2014
privind drepturile consumatorilor in cadrul
contractelor incheiate cu profesionistii, precum si
pentru modificarea si completarea unor acte
normative, aprobatd, cu modificari, prin Legea nr.
157/2015;

Avand in vedere competentele celor
doua Autoritati, Ghidul vizeazd doar
contractele incheiate de furnizorii de
servicii de comunicatii electronice destinate
publicului cu consumatorii. insg, luand in
considerare faptul cd, in conformitate cu
prevederile legislatiei din  domeniul
comunicatiilor electronice, furnizorilor de
servicii de comunicatii electronice destinate
publicului le incumba aceleasi obligatii in
cazul contractelor incheiate cu utilizatorii
finali persoane juridice, ANCOM va tine
cont de prevederile prezentului Ghid si in
cazul acestora.

De asemenea, invederam faptul ca
incheierea si executarea acestui tip de
contracte, incheiate la distanta sau in afara
spatiilor comerciale, se supun atat
legislatiei generale din domeniul protectiei
consumatorilor, precum Legea
nr.363/2007 privind combaterea practicilor
incorecte ale comerciantilor in relatia cu
consumatorii, Legea nr.193/2000 privind
clauzele abuzive din contractele incheiate
intre comercianti si consumatori, cat si
legislatiei generale din  domeniul
comunicatiilor electronice precum
Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr.111/2011 .

Precizam ca Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr.34/2014 privind drepturile
consumatorilor in cadrul contractelor
incheiate cu profesionistii  reprezintd
legislatia speciald in domeniul protectiei
consumatorilor.

Ghidul poate fi modificat de cele doua
institutii ori de cate ori este necesar pentru
a raspunde unor situatii nou aparute in
practica.

2 http://eur-lex.europa.eu/legal-
content/RO/TXT/HTML/?uri=CELEX:320111 0083&fr
om=RO;

3 http://ec.europa.eu/justice/consumer-
marketing/files/crd guidance en.pdf;


http://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/HTML/?uri=CELEX:32011L0083&from=RO
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/HTML/?uri=CELEX:32011L0083&from=RO
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/HTML/?uri=CELEX:32011L0083&from=RO
http://ec.europa.eu/justice/consumer-marketing/files/crd_guidance_en.pdf
http://ec.europa.eu/justice/consumer-marketing/files/crd_guidance_en.pdf

I. Definitii:
A. Contract la distanta

Orice contract incheiat intre
profesionist si consumator in cadrul
unui sistem de vanzdri sau de
prestare de servicii la distanta
organizat, fara prezenta fizica
simultana a profesionistului si a
consumatorului, cu utilizarea
exclusiva a unuia sau a mai multor
mijloace de comunicare la distanta,
pana la si inclusiv in momentul in care
este incheiat contractul’.

o Avand in vedere cerinta referitoare
la utilizarea exclusiva a mijloacelor de
comunicare la distantd pentru incheierea
contractului, in practica pot apdrea situatii
care, dat fiind ca poate exista si un contact
nemijlocit intre furnizor si consumator
inainte sau dupa incheierea contractului, ar
putea s3d creeze dificultdti in ceea ce
priveste  incadrarea  contractului i
aplicabilitatea prevederilor Ordonantei de
urgenta a Guvernului nr. 34/2014.

De exemplu, considerentul nr. 20 din
Directiva 2011/83/UE clarifica o astfel de
situatie. Mai exact, se precizeaza cd orice
contract negociat in spatiul comercial al
furnizorului, dar incheiat prin intermediul
mijloacelor de comunicare la distantd nu
este considerat un contract incheiat la
distantd. Totusi, consideram ca trebuie
avut in vedere cd, in acest caz, desi acordul
final al utilizatorului, dupa negocierea
ofertei in spatiul comercial al furnizorului,
se obtine printr-un mijloc de comunicare la
distanta, contractul trebuie incheiat cu
respectarea dispozitiilor art. 51 alin. (4) din
Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
111/2011 privind comunicatiile

4 Art.2 pct.7 din Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 34/2014;

electronice®>,  potrivit cdrora  aceste
contracte se incheie in scris, cu un font
lizibil, avand mdrimea de cel putin 10p, pe
hartie sau alt suport durabil, vizibil si usor
de citit.

De asemenea, 0 alta situatie este cea
in care, dupa incheierea contractului prin
mijloace de comunicare la distanta, partile
se intalnesc la momentul livrarii produsului
sau al efectudrii pl&tii. In acest caz, astfel
cum rezulta si din sectiunea 5.1. paragraf 3
din Instructiuni, faptul ca partile se
intdlnesc dupad incheierea contractului, la
momentul livrarii produsului sau al platii, nu
trebuie sa schimbe incadrarea contractului,
acesta ramanand un contract Ia
distanta.

Daca prezentarea ofertei si acceptul
abonatului pentru incheierea contractului
se realizeaza telefonic, faptul ca echipa
tehnicd a furnizorului care se deplaseaza la
adresa consumatorului pentru instalarea
serviciilor care fac obiectul contractului
incheiat la telefon pune la dispozitia
consumatorului un contract in forma scrisa
(oferta confirmatd) la momentul instaldrii
serviciilor si obtine semnatura abonatului in
acest mod, nu schimbd incadrarea
contractului din contract la distanta in
contract incheiat in afara spatiilor
comerciale.

Tot un contract la distanta este si cel
incheiat telefonic, dar al carui formular de
contract este pus la  dispozitia
consumatorului si semnat la momentul
livrarii acestuia prin intermediul serviciilor
de curierat.

> Aprobatd, cu modificdri si completdri, prin Legea
nr. 140/2012, cu modificarile si completarile
ulterioare.



o In ceea ce priveste conditia ca
incheierea unui contract la distanta sa se
realizeze in cadrul unui sistem organizat de
vanzari sau de prestare de servicii la
distantd, trebuie avuta in vedere situatia in
care nu ar trebui considerat un contract la
distantd contractul fincheiat cu un
consumator prin e-mail sau telefon daca
furnizorul incheie numai in mod
exceptional un astfel de contract, dupa ce
a fost contactat de catre consumator (pct.
5.1 din Instructiuni). Situatiile exacte care
intra sub umbrela acestei exceptii vor fi
analizate de la caz la caz de cele doua
Autoritati.

o Sunt considerate contracte Ila
distanta atat cele initiate de consumator,
cat si cele incheiate ca urmare a apelarii
unui consumator de catre furnizorul de
servicii de comunicatii electronice. In cadrul
Ordonantei de urgenta a Guvernului nr.
34/2014, singura mentiune ce diferentiaza
o obligatie de informare in functie de
initiatorul unui apel pentru incheierea unui
contract la distanta se refera la situatia in
care consumatorul este apelat de
profesionist si este obligatorie declararea
scopului comercial al apelului.

o In cazul in care este incheiat un
contract la distantd, informatiile primite de
consumator pe un suport durabil (fie la
momentul confirmarii ofertei sau la
confirmarea incheierii contractului) ar
trebui sa contind mentiunea ca respectivul
contract este incheiat la distanta. De
asemenea, se recomandd precizarea
mijlocului de comunicare la distanta
utilizat.

6 Art.2 pct.8 din Ordonanta de urgent3 a Guvernului
nr. 34/2014;

B. Contract in afara spatiilor
comerciale

Orice contract dintre un
profesionist si un consumator, intr-
una din urmatoarele situatii:

a) incheiat in prezenta fizica
simultana a profesionistului si a
consumatorului, intr-un loc care nu
este spatiul comercial al
profesionistului;

b) incheiat ca urmare a unei oferte
din partea consumatorului in aceleasi
circumstante ca cele mentionate la Iit.
a);

c) incheiat in spatiile comerciale
ale profesionistului sau prin orice
mijloace de comunicare la distanta,
imediat dupa ce consumatorul a fost
abordat in mod personal si individual,
intr-un loc care nu este spatiul
comercial al profesionistului, in
prezenta fizica simultana a acestuia si
a consumatorului;

d) incheiat in cursul unei deplasari
organizate de profesionist cu scopul
sau efectul de a promova si a vinde
consumatorului produse sau servicif.

(o) In cazul in care contractul a fost
incheiat prin mijloace de comunicare la
distanta sau in spatiile comerciale ale
furnizorului imediat dupa ce utilizatorul
final a fost abordat personal si individual in
afara spatiilor comerciale ale furnizorului,
contractul va fi considerat ca fiind incheiat
in afara spatiilor comerciale.

Pe de altd parte, in situatia in care
contractul a fost negociat in afara spatiilor
comerciale ale furnizorului si incheiat prin
mijloace de comunicare la distantd sau in
spatiile comerciale ale furnizorului, dar nu
imediat dupa ce utilizatorul a fost abordat



personal si individual in afara spatiilor
comerciale, contractual incheiat este un
contract la distantd sau, dupd caz, un
contract incheiat in spatiile furnizorului.

o Se recomanda ca, in cazul in care
un contract este incheiat in afara spatiilor
comerciale, formularul de contract semnat
de consumator sa contind o mentiune
referitoare la acest aspect.

C. Spatiu comercial

Orice unitate care indeplineste
una dintre urmatoarele conditii:

a) unitate imobila de vanzare cu
amanuntul, in care profesionistul isi
desfasoara activitatea in
permanenta;

b) unitate mobilda de vanzare cu
amanuntul, in care profesionistul isi
desfasoara activitatea in mod
obisnuit’,

Prin ,spatii comerciale’ se intelege
locul permanent sau obisnuit de
desfasurare a activitatii comerciale, inclusiv
atunci cand acestea sunt utilizate in mod
sezonier. De asemenea, tot spatii
comerciale ale furnizorului sunt considerate
si spatiile comerciale ale persoanelor care
fac parte din reteaua de distributie a
acestora, societdtile partenere fiind
autorizate sa fincheie contracte cu
consumatorii in numele si pe seama
furnizorului.

"In afara spatiului comercial’ se
refera si la vizitele comerciantului la
locuinta sau la locul de munca al
consumatorului, indiferent daca vizita a
fost solicitata de consumator sau nu.

7 Art.2 pct.9 din Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 34/2014;

D. Contract cu obiect mixt
(vanzare produse si prestari
servicii)

Potrivit art. 2 pct. 5 din Ordonanta de
urgenta a Guvernului nr. 34/2014, prin
contract de vanzare se intelege "orice
contract in temeiul cdruia profesionistul
transfera sau se angajeaza sa transfere
proprietatea asupra unor produse catre
consumator, iar consumatorul plateste sau
se angajeaza sa plateasca pretul acestora,
inclusiv orice contract care are drept
obiect atat produse, cat si servicii’, in
timp ce contractul de prestari de
servicii este definit® ca fiind un contract ”in
temeiul caruia profesionistul presteaza sau
se angajeazd sa presteze un serviciu
consumatorului, iar acesta plateste sau se
angajeaza sa plateasca pretul acestuid’.

in practicd, pot exista situatii in care
distinctia dintre cele douad tipuri de
contracte - contract de vanzare sau
contract de prestari servicii - nu este usor
de realizat intrucat, asa cum se aratd si la
art. 2.2 din Instructiuni. "multe contracte
incheiate intre comercianti si consumatori,
carora i se aplica directiva, contin
elemente atat din domeniul serviciilor, cat
si din cel al bunurilor. In aceste cazuri
ultima parte a definitiei de la articolul 2
alineatul (5) este relevanta deoarece
defineste un contract de véanzare ca
<< orice contract care are drept obiect atat
bunuri, cat si servicii>>".

Prin urmare, in cazul in care un
contract are ca obiect atat vanzarea
anumitor echipamente, cat si prestarea
unor servicii de comunicatii electronice
destinate publicului, contractul poate fi
calificat drept un contract de vanzare.

8 Art. 2 pct. 6 din Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 34/2014;



De altfel, in cadrul art. 2.2 din
Instructiuni, achizitionarea unui telefon
mobil nou impreuna cu abonamentul la un
serviciu de comunicatii electronice este
indicata ca exemplu de contract care
acopera atat bunuri cat si servicii si care ar
trebui, Tn mod normal, sa fie considerat
contract de vanzare.

E. Suport durabil

Prin suport durabil se intelege
orice instrument care permite
consumatorului sau profesionistului
sa stocheze informatii care ii sunt
adresate personal, intr-un mod
accesibil pentru referinte ulterioare
pentru o perioada de timp adecvata,
in vederea informarii, si care permite
reproducerea neschimbata a
informatiilor stocate®.

In cadrul considerentului nr. 23 din
Directiva 2011/83/UE se aratd ca
wSuporturile durabile ar trebui sa ii permita
consumatorului sa stocheze informatiile
atét timp cat este necesar in scopul
protejarii intereselor proprii care decurg din
relatia sa cu comerciantul.  Printre
suporturile durabile ar trebui sa se numere,
in special, hértia, stickurile de memorie
USB, CD-ROM-urile, DVD-urile, cardurile de
memorie  sau  discurile  dure ale
computerelor, precum si e-mailurile.”

In cadrul art. 5.4 din Instructiunisunt
prevazute precizari suplimentare, fiind
amintitd si hotdrarea Curtii de Justitie in
cauza C-49/11 Content Services Ltd privind
Directiva 97/7/CE privind vanzarile la
distantd, referitoare la definitia sintagmei
»suport durabil”. Conform hotararii Curtii, o
simpla furnizare de informatii pe un site
internet nu constituie un suport durabil:

9 Art.2 pct.10 din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 34/2014

«Articolul 5 alineatul (1) din Directiva
97/7/CE trebuie interpretat in sensul ca o
practicd comerciald care constd in a face
accesibile informatiile prevazute de aceastd
dispozitie doar printr-un hijperlink pe site-ul
internet al intreprinderii in discutie nu
indeplineste cerintele dispozitier
mentionate, deoarece aceste informatii nu
sunt nici  ,furnizate” de  aceasta
intreprindere, nici ,primite” de consumator,
in sensul aceleiasi dispoziti, si cd un site
internet cum este cel in cauza in actiunea
principala nu poate fi considerat ,suport
durabil”, in sensul articolului 5 alineatul (1)
sus-mentionat.» In acelasi timp, Curtea nu
a exclus posibilitatea ca anumite site-uri
internet sd se califice ca suport durabil daca
indeplinesc cerintele. Prin urmare, un cont
privat al unui consumator pe site-ul
comerciantului unde comerciantul incarcad
informatiile adresate consumatorului si pe
care nu le poate indepadrta sau
modifica unilateral, ar putea fi
considerat un suport durabil in sensul
directivei. Dacd un astfel de cont este
singura modalitate a comerciantului de a
furniza confirmarea contractului, ar trebui
asigurata accesibilitatea permanenta a
consumatorului la acesta pe o perioadd
adecvata si dupd rezilierea contractului
consumatorului cu comerciantul. (subl.ns.)

In situatia in care contul abonatului
raspunde cerintelor care I-ar califica drept
suport durabil, o perioada adecvata in care
sa fie asigurata accesibilitatea utilizatorilor
la informatii dupa rezilierea contractului ar
putea fi acea perioada in interiorul cdreia
utilizatorii sa fie notificati cu privire la faptul
ca intr-un anumit termen urmeaza sa le fie
dezactivat contul, ca au posibilitatea de a-
si copia informatiile relevante pe un alt
suport durabil si de a le acorda in acest
sens un interval de timp rezonabil (o lung,
doud saptamani etc.), cu conditia ca acele



informatii sa poata fi utilizate/reproduse
neschimbat de ambele parti ale
contractului.

II. incheierea contractelor la distanti

A. Diferitele mijloace prin care
sunt incheiate contractele la
distanta sau in afara spatiilor
comerciale

In sectorul comunicatiilor electronice,
in functie de mijloacele de comunicare
la distanta utilizate pentru incheierea la
distanta a contractelor pentru furnizarea de
servicii de acces si conectare la retele
publice de comunicatii electronice ori de
servicii de comunicatii electronice destinate
publicului, sunt intdlnite in principal
urmatoarele scenarii:

e Actiuni de retentie a clientilor
existenti, prin apelarea acestora de
catre departamentele furnizorului,
specializate in acest scop;

¢ Indicarea, prin intermediul pliantelor
sau altor materiale publicitare, a unui
numar de telefon la care clientii noi
sau existenti pot comanda servicii de
comunicatii electronice;

¢ Clientii noi sau existenti pot comanda
servicii prin intermediul paginilor de
internet ale furnizorilor, in cadrul
unor sectiuni tip magazin on-line;

e Clientii  existenti pot  solicita
suplimentarea  sau  modificarea
serviciilor de care beneficiazd
accesand contul propriu disponibil pe
pagina de internet a furnizorilor sau
prin intermediul meniului interactiv al
telefonului (IVR);

e Activarea de catre utilizator, conform
instructiunilor puse la dispozitie de
furnizor, a unor optiuni suplimentare

si in afara spatiilor comerciale

prin intermediul meniului interactiv al
telefonului (USSD) sau prin SMS.

In ceea ce priveste contractele
incheiate in afara spatiilor comerciale
pentru a beneficia de servicii de comunicatii
electronice, cele mai des intalnite in
practicd sunt vanzdrile door to door, la
domiciliul clientilor, cazuri in care agentii de
vanzari prezinta oferta consumatorilor iar
contractul de furnizare a serviciilor se
incheie pe loc.

B. Informarea precontractuala
in cazul contractelor
incheiate la distanta si al
celor incheiate in afara
spatiilor comerciale

Potrivit  dispozitilor art. 6 din
Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
34/2014, inainte ca un contract la
distanta sau in afara spatiilor
comerciale sa produca efecte
obligatorii asupra consumatorului,
profesionistul trebuie sa 1i furnizeze
consumatorului cel putin  urmdatoarele
informatii, in mod clar si inteligibil:

a) principalele caracteristici  ale
produselor sau serviciflor oferite, care
urmeaza a fi contractate

Detalile care trebuie comunicate
depind de complexitatea serviciului sau
produsului dar, in orice caz, este important
sa se pund accent, pe langa descrierea
principalelor caracteristici ale produselor
sau serviciilor, si pe explicarea oricdror



conditii restrictive privind oferta, daca este
cazul'®,

b)  identitatea
denumirea sa comerciald

profesionistului/

In cazul in care comerciantul i
telefoneaza consumatorului in vederea
incheierii  unui contract la distantg,
comerciantul fisi declind identitatea Ila
inceputul conversatiei si specificd scopul
comercial al apelului.

¢) adresa postald la care
profesionistul este stabilit, precum si, in
cazul in care existd, numarul de telefon,
numarul de fax si adresa de postd
electronica ale acestuia la care poate fi
efectiv contactat, pentru a-i permite
consumatorului sa ia rapid legatura cu
profesionistul si sa comunice cu acesta in
mod eficient s, dacd este cazul, adresa
postala si identitatea profesionistului in
numele caruia actioneaza

Furnizorul  trebuie sa comunice
consumatorului adresa sediului sdu social,
precum si numarul de telefon, fax si adresa
de e-mail la care acesta poate fi contactat
rapid si eficient in legdtura cu respectivul
contract. Avand in vedere si cerintele de la
art. 6 alin. (1) lit. d), rezulta ca la datele de
contact comunicate de furnizor
consumatorul trebuie sa poata depune in
mod rapid si eficient inclusiv reclamatii
referitoare la respectivul contract.

d) in cazul in care este diferitd de
adresa furnizatd in conformitate cu lit. c),
adresa postala a locului in care
profesionistul isi desfasoara activitatea si,
dupd caz, adresa postald a profesionistului
in numele caruia actioneazd, la care
consumatorul poate trimite eventualele
reclamatii

10 Asa cum se aratd in Orientdrile elaborate de
Comisie referitoare la implementarea DIRECTIVEI

Se indicd adresa postala la care
consumatorii pot transmite eventuale
reclamatii dacd aceasta este diferitd de
adresa postala furnizatd conform lit. c) de
mai sus.

e) pretul total al produselor si
serviciflor cu toate taxele incluse sau, in
cazul in care pretul nu poate fi calculat
dinainte in mod rezonabil data fiind natura
produselor sau a serviciilor, modalitatea de
calcul al pretului si, dupd caz, toate
costurile suplimentare de transport, de
livrare, taxele postale sau de orice alta
naturd sau, in cazul in care acestea nu pot
fi calculate dinainte in mod rezonabil,
mentionarea faptului ca aceste costuri
suplimentare ar putea fi suportate de
consumator,  inclusiv  perioada  de
valabilitate a ofertei sau a preturilor. In
cazul serviciflor de acces si conectare la
retele publice de comunicatii electronice ori
de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului se vor mentiona
contravaloarea  planului  tarifar,  cu
precizarea numarului  de minute, a
creditului sau a traficului de date inclus,
precum si a conditiilor de utilizare a
acestora, daca este cazul, extraoptiunile
disponibile si contravaloarea acestora,
tarifele pentru apeluri si pentru minutele ori
traficul de date suplimentar, dupad caz,
tariful de conectare sau instalare, cu toate
taxele incluse. In cazul unui contract pe
duratd nedeterminata sau al unui contract
care include un abonament, pretul total va
include costurile totale pe perioada de
facturare. In cazul in care aceste contracte
sunt taxate la un tarif fix, pretul total va
cuprinde si costurile lunare totale. In cazul
in care costul total nu poate fi calculat
dinainte trebuie indicat modul in care se
calculeaza pretul;

2005/29/CE privind practicile comerciale neloiale:
http://ec.europa.eu/justice/consumer-
marketing/files/ucp guidance en.pdf



http://ec.europa.eu/justice/consumer-marketing/files/ucp_guidance_en.pdf
http://ec.europa.eu/justice/consumer-marketing/files/ucp_guidance_en.pdf

De exemplu, din punctul de vedere al informatiilor care trebuie comunicate potrivit art. 6 Iit.
a), e) si i), in cazul incheierii unui contract nou, constand in achizitionarea unui pachet care
contine un abonament pentru servicii de telefonie si date mobile cu resurse incluse,
o extraoptiune pentru suplimentarea numarului de minute nationale incluse,
precum si un terminal la pret subventionat, se va preciza faptul ca urmeaza sa fie incheiat
un contract pentru furnizarea serviciilor de telefonie mobild si acces la internet mobil cu viteza
maxima estimatd de x Mbps pentru descarcare si x Mbps pentru incarcare si vor fi indicate
marca si modelul terminalului, tipul terminalului (smartphone, compatibil 3G/4G) etc. Apoi, in
ceea ce priveste contravaloarea planului tarifar, se precizeaza in mod obligatoriu valoarea
abonamentului lunar, cu mentionarea inclusiv a sumei de platd sau a modului de calcul al
acestela corespunzatoare primei facturi care nu cuprinde un ciclu intreg de facturare, daca este
cazul, beneficiile incluse (minute nationale/in retea/internationale, SMS/MMS, trafic date,
apeluri video etc.), extraoptiunea ce urmeaza sa fie activata, numarul de minute nationale
incluse si valoarea acesteia, tarifele ce vor fi aplicate pentru apeluri (situatie intainitd in cazul
depasirii minutelor incluse in abonament), SMS-uri/MMS-uri transmise si pentru traficul de date
efectuat dupa depasirea unitatilor incluse, ordinea de consum a minutelor/datelor incluse in
abonament, costurile de transport pentru primirea echipamentului achizitionat si, dupad caz,
pentru returnarea acestuia in cazul retragerii din contract. Tarifele prezentate vor fi cele finale,
cu TVA inclus.

Cu privire la costurile de livrare, taxele postale sau de altd naturd, in cazul in care acestea nu
pot fi calculate dinainte in mod rezonabil, este necesara mentionarea faptului ca aceste costuri
suplimentare ar putea fi suportate de consumator. In cazul in care este omisd aceasts
informatie, consumatorul nu va plati costurile respective.

Dacd prin contractul (actul aditional)
incheiat la distantd/in afara spatiilor
comerciale se modifica sau este completat
un contract in vigoare, pe langa informatiile
mentionate anterior, se vor preciza Si
modificarile pe care le suporta oferta
comerciala de care beneficia abonatul,
precum si faptul ca celelalte prevederi
contractuale raman in vigoare, daca este
cazul. De exemplu, in cazul in care
consumatorul beneficiaza de  un
abonament lunar si de o extraoptiune si se
incheie un contract la distanta pentru
modificarea abonamentului, se va preciza
daca extraoptiunea ramane in vigoare sau
daca se dezactiveaza automat.

In  cazul  modificarii/complet&rii
printr-un contract (act aditional) incheiat la
distanta/in afara spatiilor comerciale, a
unui contract incheiat in spatiile comerciale
ale furnizorilor, prevederile legale privind

contractele incheiate la distantd sau in
afara spatiilor comerciale se aplica doar
obiectului actului modificator
(serviciile/produsele nou achizitionate). De
exemplu, daca printr-un act aditional
incheiat la distantd se achizitioneaza un
echipament, prevederile OUG nr. 34/2014
(informatii transmise, obtinere
consimtamint, drept de retragere etc.) se
aplica doar pentru aceasta achizitie.

f) costul de utilizare a mijloacelor de
comunicare la distanta in vederea incheierii
contractului, atunci cand este calculat pe
baza unui alt tarif decét tariful de bazd

Aceasta prevedere se aplicad in cazul
in care este indicat un mijloc de comunicare
la distanta de tipul unui apel/SMS cu
suprataxa, de exemplu.

g) modalitatile de plata, livrare,
executare, data pana la care profesionistul



se angajeaza sa livreze produsele sau sd
presteze servidiile si, dupa caz, procedura
profesionistului  de  solutionare  a
reclamatirlor

De exemplu, i se va comunica
consumatorului cand intra in vigoare noul
plan tarifar daca este modificat un contract
in vigoare, data pana la care se va instala
si/sau activa un serviciu nou si/sau va fi
livrat echipamentul ce face obiectul unui
contract cu obiect mixt, modalitatile de
plata a serviciului sau echipamentului.

h) in cazul in care exista un drept de
retragere,  conditiile,  termenele  Si
procedurile de exercitare a dreptului
respectiv, in conformitate cu art. 11 alin.
(1), precum si formularul tipizat de
retragere, prezentat in partea B din anexa
Ordonantei de urgentda a Guvernului nr.
34/2014

De exemplu, in cazul in care se
incheie un contract la distantd prin
intermediul apelului telefonic, i se va
comunica consumatorului ca dispune de un
drept de retragere, conditiile, procedurile si
termenul in care acesta poate fi exercitat,
precum si faptul ca acesta isi poate exercita
dreptul fie prin utilizarea unui formular
tipizat, pe care il va primi pe suport durabil
impreuna cu oferta, fie printr-o declaratie
neechivoca in acest sens.

De asemenea, in cadrul sectiunii
CAPITOLUL 1: A. Model de instructiuni
privind retragerea, anexa a Ordonantei de
urgenta a Guvernului nr. 34/2014, sunt
prezentate informatiile minime ce trebuie
oferite pentru a se considera ca furnizorul
isi indeplineste obligatile de informare
prevazute la art. 6 alin. (1) lit. h), i) si j).

Mai multe detalii despre informatiile
care trebuie comunicate referitoare la
dreptul de retragere si modalitatea de

1 Potrivit art. 6 alin.(6) din Ordonanta de urgenta
nr. 34/2014.

exercitare a acestuia se regdsesc mai jos,
in cadrul pct. III Dreptul de retragere.

) acolo unde este cazul, informatia
potrivit careia consumatorul va trebui sa
suporte costul aferent returnarii produselor
in caz de retragere si, pentru contractele la
distanta, daca produsele, prin insasi natura
lor, nu pot fi, in mod normal, returnate prin
posta, costul aferent returnarii produselor

Daca este omisa aceasta informatie,
consumatorul nu are obligatia platii
acestui cost?.

J) in cazul in care consumatorul isi
exercitd dreptul de retragere dupa
formularea unei cereri in conformitate cu
art. 7 alin. (3) sau cu art. 8 alin. (8),
informatia potrivit careia consumatorul
este obligat sa achite profesionistului
costuri rezonabile, in conformitate cu art.
14 alin. (3)

De exemplu, in contextul in care
consumatorul este informat ca poate
beneficia imediat de servicii daca solicita
expres acest lucru, acesta va fi avertizat ca
in cazul exercitarii dreptului de retragere
(ulterior formularii cererii de furnizare a
serviciilor) i se poate percepe
contravaloarea abonamentului pentru zilele
in care a fost activat serviciul si/sau
contravaloarea serviciilor utilizate (de
exemplu, contravaloarea apelurilor
realizate in cazul serviciilor de telefonie sau
contravaloarea operatiunilor de instalare
si/sau activare a serviciilor) pana la data la
care consumatorul a informat furnizorul de
decizia sa de a se retrage din contract. in
cazul operatiunilor de activare sau instalare
se va comunica si valoarea acestor servicii,
daca aceasta poate fi stabilita anterior
prestarii efective. De asemenea, in cazul in
care consumatorul a achizitionat si un
telefon, i se va comunica faptul c3, in cazul
in care se retrage din contract, poate fi



obligat sa plateascd costuri rezonabile,
egale cu diminuarea valorii produsului
achizitionat si utilizat in perioada de
retragere, care rezultd din manipuldri,
altele decat cele necesare pentru
determinarea naturii, calitatii si functiondrii
produsului. Este recomandat ca utilizatorul
sa fie informat si asupra modalitatilor prin
care sumele mentionate anterior vor fi
platite furnizorului, daca este cazul.

k) in cazul in care dreptul de
retragere nu este prevazut in conformitate
cu art. 16, informatia conform careia
consumatorul nu va beneficia de un drept
de retragere sau, dupa caz, circumstantele
in care consumatorul isi pierde dreptul de
retragere;

Desi in cazul furnizarii de servicii de
comunicatii electronice destinate
consumatorilor ANCOM si ANPC nu au
identificat situatii care se pot incadra intr-
una dintre exceptiile de la dreptul de
retragere prevazute la art. 16 din
Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
34/2014, pentru situatia in care exista
exceptdri de la dreptul de retragere potrivit
dispozitiilor art. 16, consumatorul va trebui
sa fie informat cu privire la faptul ca isi
pierde acest drept.

In ceea ce priveste dispozitile de
art.16 alin.(1) lit.a) din Ordonanta de
urgenta a Guvernului nr. 34/2014,
subliniem faptul cd acestea nu pot fi
invocate de catre furnizori ca temei al unei
eventuale exceptdri de la dreptul de
retragere al consumatorilor avand in
vedere faptul ca, de exemplu, in cazul unui
contract cu executare succesiva cum este
cazul contractelor ce au ca obiect
furnizarea de servici de comunicatii
electronice, momentul prestarii complete a
serviciilor coincide cu data incetdrii
contractului.

12http://www.ancom.org.ro/uploads/links files/Cod
conduita_deblocare terminale.pdf
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De asemenea, pentru situatiile in
care consumatorul nu beneficiaza de un
drept de retragere, aceasta informatie va fi
transmisa utilizatorului.

In ceea ce priveste incheierea
contractelor in afara spatiilor comerciale,
pentru furnizarea de servicii de comunicatii
electronice destinate persoanelor juridice,
se vor aplica exceptiile prevazute in mod
specific la art. 52. alin. (2) din Ordonanta
de Urgenta nr. 111/2011 privind
comunicatiile electronice.

/) o mentiune referitoare la existenta
unei garantii legale privind conformitatea
produselor;

m) acolo unde este cazul, existenta si
conditile de asistenta dupd vanzare

acordata consumatorului, servicille
prestate dupd vanzare si garantiile
comerciale;

Conform art. 4.3.5 din Instructiuni,
aceste informatii ar trebui furnizate numai
daca beneficiile suplimentare respective
sunt oferite in practica.

n) existenta codurilor de conduitd
relevante, astfel cum sunt definite in art. 2
lit. f) din Legea nr. 363/2007 privind
combaterea  practicilor incorecte ale
comerciantilor in relatia cu consumatorii si
armonizarea reglementarilor cu legisiatia
europeana privind protectia
consumatorilor, cu modificarile ulterioare,
s/ modalitatea in care pot fi obtinute copii
ale acestora, dupa caz;

Un exemplu de astfel de cod este

Codul de conduitda pentru stabilirea
conditilor standard de deblocare a
terminalelor blocate 1in retelele de

comunicatii mobile din Romania®?.

0) durata contractului, dupa caz, sau,
dacd contractul este incheiat pe durata


http://www.ancom.org.ro/uploads/links_files/Cod_conduita_deblocare_terminale.pdf
http://www.ancom.org.ro/uploads/links_files/Cod_conduita_deblocare_terminale.pdf

nedeterminata sau urmeaza sa fie prelungit
in mod automat, conditiile de incetare a
contractului, inclusiv penalitatile aplicabile,
daca este cazul;

Art.4.4 din Instructiuni detaliaza
aceste obligatii, in sensul ca sunt avute in
vedere informatiile cu privire la conditiile de
reziliere a unui contract pe durata
nedeterminatd sau a unui contract care
este prelungit automat si care ar trebui sa
priveascd in special taxele aplicabile si
procedura de reziliere, inclusiv perioada de
preaviz si mijloacele prin care ar trebui
notificata rezilierea (de exemplu, adresa de
e-mail sau postala la care abonatul poate
solicita rezilierea).

Se va avea in vedere ca prevederile
referitoare la plata unei sume fixe in cazul
denuntarii unilaterale sunt considerate
abuzive. De asemenea, la stabilirea unor
eventuale penalitati sau conditii de reziliere
a contractului, se va tine cont de
prevederile Legii nr. 193/2000 privind
clauzele abuzive din contractele incheiate
intre  profesionisti si  consumatori,
republicatd, cu completarile ulterioare.

p) acolo unde este cazul, durata
minima de valabilitate a obligatiilor care i
revin consumatorului conform contractului;

Potrivit art.4.4 din Instructiuni
aceasta durata se referda la o perioada
minima in care contractul nu poate fi
reziliat la initiativa
consumatorului/utilizatorului final fara ca
acesta sa fie obligat la plata unor sume cu
titlu de penalititi. In cazul in care existd
perioade minime diferite pentru serviciile
dintr-un pachet, se va preciza durata
obligatorie pentru fiecare serviciu/optiune
suplimentara.

q) acolo unde este cazul, existenta si
conditiile aferente avansurilor sau altor
garantii financiare care trebuie platite sau
oferite de consumator la cererea
profesionistului;

11

Din explicatiile oferite de art. 4.5.2
din Instructiuni reiese ca aceste garantii
sau avansuri se referd la ipoteza in care
acestea ar fi solicitate de profesionisti
anterior furnizarii serviciului contractat sau
livrarii unui echipament. De exemplu, poate
fi vorba de solicitarea platii unei garantii
pentru activarea serviciului de roaming
international sau orice alte garantii
solicitate de furnizor inainte de incheierea
contractului. In acest caz, astfel cum este
subliniat si In Instructiunj, se vor transmite
informatii referitoare la conditiile in care se
constituie aceste garantii, cuantumul lor,

modalitatea de plata, conditile si
modalitatile de restituire etc.

r) acolo unde este cazul,
functionalitatea, inclusiv aplicarea unor
madsuri  tehnice de protectie pentru
continutul digital;

Mai multe informatii cu privire la
continutul  digital sunt continute in
Instructiuni, inclusiv in anexa nr. 1 la
acestea.

s) acolo unde este cazul, orice
interoperabilitate relevanta a continutului
digital cu componentele hardware Si
software de care profesionistul are
cunostinta sau se asteapta in mod
rezonabil sa aiba cunostinta;

Mai multe detalii cu privire la masurile
tehnice de protectie pentru continutul
digita, cat si cu  privire la
interoperabilitatea continutului digital cu
componentele hardware si software ale
consumatorului se regdsesc in
considerentul nr. 19 din Directiva
2011/83/UE si la art. 12.3 din Instructiuni,
precum si in anexa nr. 1 la acestea.

t) acolo unde este cazul, posibilitatea
s/ modalitatea de a recurge la un mecanism
extrajudiciar de depunere si solutionare a
reclamatiilor — caruia | se  supune
profesionistul,



Se va indica faptul c3, in cazul in care
consumatorii considera ca drepturile lor
care izvorasc din OUG nr. 34/2014
referitoare la incheierea contractelor la
distantd/in afara spatiilor comerciale au
fost incdlcate, se pot adresa adresa ANPC
(cu indicarea datelor de contact) sau
ANCOM (cu indicarea datelor de contact).

Totodatda, precizam cd, potrivit
prevederilor art. 25 alin. (1) din Ordonanta
nr. 38/2015 privind solutionarea alternativa
a litigiilor dintre consumatori si comerciantj,
“comerciantii informeaza consumatorii cu
privire la entitatea sau entitatile SAL de
care acestia apartin  atunc  cand
comerciantii se angajeazd sa utilizeze
respectivele procedurt. Informatiile
respective includ adresa site-ului internet al
entitatii sau entitatilor SAL relevante”,

In ceea ce priveste mijloacele prin
care informatiile prezentate mai sus trebuie
transmise  consumatorului, in  cazul
contractelor in afara spatiilor
comerciale, din prevederile art. 7 alin. (1)
din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
34/2014 reiese ca informarea
precontractuald a consumatorului se
realizeaza in mod obligatoriu in scris, pe
suport hartie sau, in cazul in care
consumatorul este de acord, pe un alt
suport durabil. In cazul contractelor la
distantd, Ordonanta nu stabileste mijloace
specifice prin care informatiile
precontractuale trebuie comunicate
consumatorului.

De asemenea, subliniem ca sarcina
probei referitoare la indeplinirea cerintelor
in materie de informare stabilite atat de
prevederile art. 6 alin. (1) din Ordonanta de
urgenta a Guvernului nr. 34/2014, cét si de
celelalte articole care fac parte din Capitolul
III din Ordonantd, revine profesionistuluil3,
prin urmare informarea consumatorilor

13 Astfel cum rezultd din prevederile art. 6 alin. (10)
din Ordonante de urgentd a Guvernului nr. 34/2014;
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trebuie realizatd astfel incat sa fie luat in
calcul acest fapt. Reamintim ca, din
jurisprudenta Curtii de Justitie a Uniunii
Europene, cauza C-449/13', rezultd ca
instanta nu poate considera ca obligatia de
informare a fost indeplinitd atunci cand
utilizatorul final a recunoscut deplina si
corecta executare a obligatiilor
precontractuale care incumba furnizorului
prin simpla existenta a unei clauze in
contract prin care  consumatorul
recunoaste ca a fost informat intrucat acest
lucru ar insemna o rasturnare a sarcinii
probei executdrii obligatiilor de informare
precontractuala care incumba furnizorului,
Si hu consumatorului.

Cu privire la cerinta claritatii si
inteligibilitatii informatiilor transmise in
temeiul art. 6 alin. (1) din Ordonanta de
urgenta a Guvernului nr. 34/2014,
considerentul nr. 34 din Directiva
2011/83/UE subliniaza ca, la furnizarea
informatiilor precontractuale, wlen]
comerciantul ar trebui sa tind seama de
nevoile specifice ale consumatorilor care
prezintd o vulnerabilitate deosebita ca
urmare a infirmitatii psihice, fizice sau
psihologice a acestora, a varstei sau a
credulitatii lor, intr-un mod pe care
comerciantul l-ar putea prevedea in mod
rezonabil. Cu toate acestea, faptul ca se
tine seama de astfel de nevoi specifice nu
ar trebui sa duca la niveluri diferite de
protectie a consumatorului.”

Prin urmare, desi nu este necesara
crearea unor niveluri diferite de protectie,
ANCOM si ANPC recomandd luarea in
considerare a nevoilor speciale de
informare ale anumitor categorii de
consumatori care necesita un grad mai
mare de claritate si inteligibilitate a
informatiilor transmise.

14 http://eur-lex.europa.eu/legal-

content/RO/TXT/?qid=1463402491360&uri=CELEX:
62013CJ10449


http://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/?qid=1463402491360&uri=CELEX:62013CJ0449
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/?qid=1463402491360&uri=CELEX:62013CJ0449
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/?qid=1463402491360&uri=CELEX:62013CJ0449

C. Forta obligatorie a
informarii precontractuale

Potrivit prevederilor art. 6 alin. (5)
din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
34/2014, informatiile transmise potrivit
prevederilor art. 6 alin. (1) fac parte
integranta din contractul la distanta sau din
contractul in afara spatiilor comerciale.
Astfel cum este subliniat si in Instructiuni,

aceste informatii, odatda comunicate
consumatorului, pot fi modificate doar cu
acordul partilor. Mai exact, oferta

prezentatd telefonic trebuie sa coincida cu
cea comunicata pe un suport durabil si cu
informatiile incluse in contract.

De asemenea, confirmarea
ofertei/confirmarea incheierii contractului
sau formularul de contract semnat in afara
spatiilor comerciale se completeaza, dupa
caz, cu art. 51 alin (1)—(3) din Ordonanta
de urgenta a Guvernului nr. 111/2011
privind comunicatiile electronice.

Dupa incheierea contractului la
distantd sau in afara spatiilor comerciale,
modificarea acestor informatii, si, prin
urmare, a contractului, se mai poate realiza
doar cu acordul partilor sau printr-o
modificare unilaterala a contractului
realizata in conditiile art. 51 alin. (7)-(9) din
Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
111/2011 si cu respectarea prevederilor
Legii nr. 193/2000 privind clauzele abuzive
din contractele incheiate intre comercianti
Si consumatori.

D. Cererea expresa pentru
furnizarea imediata a
serviciilor

In cazul in care consumatorul doreste
ca prestarea servicilor de comunicatii
electronice ce fac obiectul contractului
incheiat la distanta sau in afara spatiilor

15 Art. 7 alin. (3) din
Guvernului nr. 34/2014;

Ordonanta de urgenta a
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comerciale sa inceapa in timpul perioadei
de retragere, furnizorul trebuie sa solicite
consumatorului sa formuleze o cerere
expresa in acest sens.

In cazul contractelor incheiate in
afara  spatiilor comerciale, cererea
consumatorului privind furnizarea
serviciilor in timpul perioadei de retragere
trebuie sa fie facuta pe suport durabil®.

Cu privire la modalitatea prin care
poate fi realizata aceasta cerere de catre
consumator, in cadrul art. 6.5.1 din
Instructiuni sunt prezentate o serie de
detalii. Astfel, se aratda ca termenii
Solicitare/acord expres” in acest context ar
trebui interpretati ca implicdnd o actiune
pozitiva din partea consumatorului, precum
bifarea unei casute [...]. Utilizarea unei
casute bifate in prealabil sau a unei clauze
in conditiile si termenii generali in acest
sens este posibil sa nu indeplineasca
aceste cerinte. Aceste prevederi nu ar
trebui sa il impiedice pe comerciant sa
propund in mod activ consumatorului sa
faca o astfel de solicitare.

Prin urmare, avand in vedere cele de
mai sus, rezultd cd o simpld clauza in
contract care atestd acordul
consumatorului cu privire la inceperea
furnizarii serviciilor inainte de expirarea
perioadei de retragere nu este suficientd.

Furnizarea serviciilor in timpul
perioadei de retragere (14 zile sau extinsa)
fara a exista dovada cererii exprese din
partea consumatorului i dd dreptul
acestuia de a nu plati contravaloarea
serviciilor furnizate (art. 14 alin. (6) lit. a)
pct. ii) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 34/2014).




E. Incheierea contractelor la
distanta si in afara spatiilor
comerciale. Confirmarea
incheierii contractelor

e Incheierea contractelor la distants si in
afara spatiilor comerciale. Momentul/
incheierii contractului

In cazul contractului la distanta incheiat
prin telefon, contractul il angajeaza pe
consumator abia dupa ce acesta semneaza
oferta sau isi transmite consimtamantul
pentru oferta propusd, pe un suport
durabilt®,

In cazul contractelor incheiate online,
momentul incheierii contractului este cel
stabilit de dispozitile Legii nr. 365/2002
privind comertul electronic, republicata, cu
modificarile si completarile ulterioare.

In cazul contractelor incheiate prin alte
mijloace la distantd decat cele mentionate
anterior  (telefon/website),  momentul
incheierii  contractului la distantd I
constituie momentul confirmdrii de catre
profesionist, pe un suport durabil, a
acceptarii comenzii transmise  de
consumator?’,

In cazul contractelor incheiate in afara
spatiilor comerciale, atunci cand acesta se
incheie in prezenta fizica simultana atat a
furnizorului, cat si a consumatorului,
contractul se considera incheiat pe loc, la
momentul semnarii acestuia de catre parti.

° Confirmarea incheierii contractelor la
distanta si in afara spatiilor
comerciale

In ceea ce priveste contractele
incheiate la distanta, art. 8 alin. (7) din
Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
34/2014 stabileste ca profesionistul are

16 Art. 8 alin. (6) din Ordonanta de urgentd a
Guvernului nr. 34/2014;
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obligatia de a transmite
consumatorului confirmarea
incheierii contractului, pe un suport
durabil, intr-un termen rezonabil din
momentul incheierii contractului la distanta
si cel tarziu la momentul livrarii produselor
sau Tinainte de inceperea prestarii
serviciului solicitat.

Respectiva confirmare include toate
informatiile mentionate la art. 6 alin. (1)
(inclusiv un exemplar al Formularului de
retragere), cu exceptia cazului in care
profesionistul a transmis deja informatiile
respective consumatorului, pe un suport
durabil, inaintea incheierii contractului la
distantd.

Referitor la termenul 1in care
consumatorul  trebuie sa primeasca
confirmarea incheierii contractului, 1n

cadrul Instructiunifor la punctul 5.4 se
precizeaza ca, pentru servicii, nu exista
nicio cerinta de a furniza confirmarea
inainte de finalul perioadei de retragere
(daca executarea contractului incepe dupa
terminarea acestei perioade). Cu toate
acestea, cerinta ca trimiterea confirmarii sa
aiba loc ,,intr-un termen rezonabil’ implica
faptul ca aceasta trebuie trimisa suficient
de devreme pentru a  permite
consumatorului sa isi exercite dreptul de
retragere. De la caz la caz, se va aprecia
dacd o confirmare Iintarziatd poate fi
considerata ca fiind nerezonabila.

In ceea ce priveste contractele in
afara  spatiilor  comerciale,  potrivit
dispozitiilor art. 7 alin. (2) din Ordonanta
de urgenta a Guvernului nr. 34/2014,
furnizorul pune la dispozitia consumatorului
un exemplar original al contractului sau
confirmarea acestuia pe suport hartie,
sau, daca consumatorul este de
acord, pe un alt suport durabil.

17 Art. 8 alin. (9) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 34/2014;



F. Prevederi speciale pentru
incheierea contractelor la
distanta printr-un mijloc de
comunicare ce permite un
spatiu sau un timp limitat
pentru afisarea informatiei®

Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 34/2014 cuprinde prevederi referitoare
la Tncheierea contractelor la distanta prin
anumite tipuri de mijloace de comunicare
la distanta care permit un spatiu sau timp
limitat pentru afisarea informatiei. Aceasta
reglementeaza atat informatiile
precontractuale care trebuie transmise, cat
si procesul de incheiere a acestor
contracte.

1. Informatii minime precontractuale
in cazul contractelor incheiate la
distanta prin mijloace ce permit un
spatiu sau timp Ilimitat pentru
afisarea informatiei

In functie de modalitatea de
incheiere a contractului, informatiile ce
trebuie furnizate consumatorului inainte de
incheierea contractului pot fi comunicate
telefonic, transmise prin e-mail sau prin
orice alt mijloc de comunicare la distantg,
pot fi puse la dispozitia consumatorului pe
pagina de internet a furnizorului etc.
Alegerea unei alternative sau a unei
combinatii intre mijloacele mentionate
anterior tine, in principal, de cel care
initiaza incheierea contractului (furnizorul
sau consumatorul).

Avand in vedere diversele solutii
aflate la dispozitia furnizorilor de servicii de
comunicatii electronice care pot constitui
mijloace de comunicare la distanta in
vederea incheierii unui contract cu
consumatorii, Directiva 2011/83/UE
recunoaste posibilitatea ca in practica sa

18 Art. 8 alin. (4) din Ordonanta de urgentd a
Guvernului nr. 34/2014
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apara situatii in care mijlocul utilizat sa nu
permita un spatiu sau timp suficient de
mare pentru afisarea tuturor informatiilor
precontractuale ce trebuie furnizate
consumatorului.

Astfel, avand in vedere importanta
acestor informatii pentru decizia
consumatorului de a incheia un contract la
distantd, in cadrul art. 8 alin. (4) din
Ordonanta de urgentda a Guvernului nr.
34/2014 sunt indicate o serie de informatii
minime ce trebuie furnizate consumatorului
in cazul in care este utilizat un astfel de
mijloc de comunicare la distanta:

- principalele caracteristici ale
produsului sau serviciului (art. 6
alin. (1) lit. a);

- identitatea profesionistului (art.
6 alin. (1) lit. b);

- pretul total al serviciilor si/sau
produselor (art. 6 alin. (1) lit. e);

- dreptul la retragere (art. 6 alin. (1)

lit. h);
- durata contractului si, in cazul
contractelor pe duratd

nedeterminatd, modalitatile de
incetare a contractului (art. 6 alin.
(1) lit. o).

Referitor la aceste informatii minime,
in cadrul art. 5.2.3 din Instructiuni se arata
cd, desi nu este retinuta in mod expres si
cerinta de la articolul 6 alin. (1) lit. (p), de
furnizare a informatiilor privind , durata
minima de valabilitate a obligatiilor care
revin consumatorului conform
contractului”, orice astfel de perioada
minima este, de asemenea, una dintre
conditile majore  de reziliere a unui
contract pe durata nedeterminatd sau a
unui contract prelungit automat in temeiul
articolului 6 alineatul (1) litera (0).”



Astfel spus, pornind de la informatiile
prevazute la art. 6 alin. (1) lit. o) care
trebuie comunicate in acest caz, respectiv
“o0) durata contractului, dupa caz, sau, daca
contractul este incheiat pe durata
nedeterminata sau urmeaza sa fie prelungit
in mod automat, conditiile de incetare a
contractului, inclusiv penalitatile aplicabile,
daca este cazul”, pe de o parte, si de la
practica furnizorilor, pe de alta parte,
conditiile de incetare a contractului —ar
trebui sa se refere atdt la incetarea
contractului in interiorul perioadei minime
contractuale, cu penalitatile aferente, cit si
la incetarea acestuia ulterior perioadei
minime contractuale, fara penalitati.

Astfel, avand in vedere obligatia de a
informa utilizatorii despre conditiile de
incetare a contractului inclusiv in interiorul
perioadei minime contractuale, consideram
ca, in practicd, respectarea acestei obligatii
implica informarea acestora si cu privire la
durata minima contractuald. In caz contrar,
indeplinirea  obligatiei instituite  prin
prevederile art. 6 alin. (1) lit. 0) ar fi lipsita
de predictibilitate.

2. Incheierea contractelor la distanta
prin telefon

Un mijloc de comunicare la distanta
ce presupune un timp limitat pentru
comunicarea informatiilor precontractuale
si care este des utilizat in practica 1l
reprezinta convorbirile telefonice.

In mod special pentru acest mijloc de
comunicare la distantd, in cadrul art. 8 alin.
(6) din Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 34/2014 se aratd ca, "in cazul in care
urmeaza sa se incheie un contract la
distanta prin intermediul  telefonului
profesionistul trebuie sa confirme oferta
consumatorului, al carui angajament
incepe doar dupda ce acesta a semnat oferta
sau dupa ce si-a trimis consimtamantul
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scris. Aceste confirmari trebuie facute pe
un suport durabil’.

Astfel, In cazul in care consumatorul
doreste incheierea contractului la distanta,
dupa ce i sunt oferite in cadrul apelului
telefonic toate informatiile minime cerute
de lege cu privire la oferta, profesionistul
trebuie sa ii transmita acestuia, pe un
suport durabil, informatiile privind oferta
prezentata.

Intrucdt la art. 6 alin. (1) din
Ordonanta de urgentda a Guvernului nr.
34/2014 se arata ca informatiile
precontractuale trebuie aduse la cunostinta
consumatorului inainte ca un contract la
distanta sau in afara spatiilor
comerciale sa produca efecte
obligatorii asupra consumatorului, iar
art. 8 alin. (7) din acelasi act normativ
prevede ca furnizorul trebuie sa ii transmita
consumatorului si confirmarea incheierii
contractului, iar aceasta confirmare trebuie
sa contind toate informatiile la art. 6 alin.
(1), in practicd se poate ajunge la
transmiterea cdtre consumator a unui
formular de contract/act aditional de
modificare a contractului existent (cel mai
adesea prin intermediul serviciilor postale
sau prin e-mail), care va contine toate
informatiile prevazute la art. 6 alin. (1) incd
de la pasul de confirmare a ofertei.

Dupd primirea informatiilor care
confirma oferta prezentatd, consumatorul
semneaza oferta (contractul) si o
returneaza furnizorului prin postd sau isi
exprima consimtamantul pe un alt suport
durabil (de exemplu, e-mail sau fax).

In ceea ce priveste pasul urmator, al
confirmarii incheierii contractului, informatii
detaliate au fost prezentate in cuprinsul
pct. I1.E Incheierea contractelor la distants
s/ in afara spatiilor comerciale. Confirmarea

incheierii contractului din prezentul Ghid.




3. Alte mijloace utilizate pentru
incheierea contractelor la distanta
care presupun un spatiu sau timp
limitat pentru afisarea informatiei

Aldturi de comunicarea prin telefon,
exista si alte mijloace de comunicare la
distanta care permit un spatiu sau un timp
limitat pentru afisarea informatiei, cum ar
fi: SMS, IVR'?, USSD?, receptoare digitale
de televiziune. Totusi, aceste canale pot fi
utilizate pentru incheierea unor contracte la
distantd doar in masura in care permit
afisarea  informatiilor  precontractuale
minime mentionate la pct.l si sunt
completate prin  transmiterea  catre
consumator a confirmdrii  incheierii
contractului?!, pe un suport durabil. In
aceste  cazuri, momentul incheierii
contractului la distantda 1l constituie
momentul confirmdrii de catre profesionist
a acceptdrii comenzii transmise de
consumator, pe un suport durabil.

De asemenea, tot in categoria
contractelor fincheiate prin mijloace de
comunicare la distantd care presupun un
spatiu limitat pentru afisarea informatiei se
regaseste si efectuarea de diverse achizitii
prin intermediul comertului online, de pe
dispozitive mobile (telefon, de exemplu),
care nu dispun de acelasi spatiu pentru
afisarea informatiei ca in cazul unui
computer de tip desktop/laptop.

In cadrul art. 5.2.3 din Instructiuni se
aratd ca, in aceste cazuri comerciantul
poate limita informatiile afisate pe ecranul
utilizatorului la cele impuse in temeiul
articolului 8 alineatul (4), daca este cazul,
intr-un format extensibil, fard a obliga
consumatorul sa navigheze in afara paginii

19 Gistem automat care permite unui apelant sa
navigheze intr-un un meniu de optiuni prin apdsarea
butoanelor corespunzatoare de pe tastatura unui
telefon;

20 Tehnologie specifica retelelor GSM ce permite un
schimb interactiv de mesaje text intre un telefon
mobil (compatibil acces la internet) si o aplicatie;
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folosite pentru plasarea comenzii, iar
restul  informatiilor  precontractuale
impuse in temeiul articolului 6 alineatul (1)
ar putea, in acest caz, sa fie disponibile

prin  intermediul unei legaturi
hipertext (a se vedea considerentul 36
[din  Directiva] care  mentioneaza

,asigurarea unui numar de telefon
netaxat sau a unei legaturi hipertext catre
o paginad Internet” in cazul contractelor
incheiate prin intermediul mijloacelor de
comunicare la distanta cu  restrictii
tehnice).

G. Prevederi speciale pentru
incheierea contractelor
printr-un mijloc electronic
(online)??

Pentru contractele incheiate prin
intermediul paginilor de internet (comenzi
online), exista obligatii speciale referitoare
la informatiile ce trebuie prezentate si
modul de afisare a acestora.

Astfel, potrivit dispozitiilor art. 8 alin.
(2) din Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 34/2014, pe pagina care obliga
consumatorul sd pldteasca, in cazul unei
comenzi online, trebuie sa fie evidentiate
grupat, intr-un singur loc, intr-o maniera
clara si foarte vizibild, un set minim de
informatii:

- principalele caracteristici ale
produselor sau serviciilor (art. 6 alin.
(1) lit. a);

- contravaloarea  planului tarifar,
resursele incluse si tarifele aplicabile,

precum si  restul informatiilor
prevazute la art. 6 alin. (1) lit. e),
dupa caz;

21 Care va contine toate informatiile prevazute la art.
6 alin. (1) din Ordonanta de urgentd a Guvernului
nr.34/2014;

22 Art. 8 alin. (2) din Ordonanta de urgentd a
Guvernului nr. 111/2011



- durata contractului, conditile de
incetare a acestuia si penalitdtile ce
pot fi aplicate, daca este cazul (art. 6

alin. (1) lit. 0);
- durata minima de valabilitate a
obligatiilor care fi revin

consumatorului conform contractului,
daca este cazul (art. 6 alin. (1) lit. p).

De asemenea, furnizorul trebuie sa
se asigure cd, atunci cand consumatorul
face comanda, acesta din urma recunoaste
in mod explicit ca aceasta comanda implica
o obligatie de a plati. Daca pentru a face
comanda este necesar sa se activeze un
buton sau o functie similard, butonul sau
functia similard este etichetat/a de o
maniera lizibila doar cu mentiunea
"comandd ce implicd o obligatie de platd"
sau 0 formulare neambigua
corespunzatoare, care sa indice ca a face
comanda implicd obligatia consumatorului
de a plati serviciul/produsul comandat.

In cadrul art. 5.2.2. din Instructiuni

se aratd ca utilizarea unor termeni precum
Lcumpara acum”, ,pldteste acum” sau
»confirma cumpdrarea” ar furniza mesajul
impus de aceasta dispozitie.
Daca nu exista o astfel de atentionare,
consumatorul nu are nicio obligatie de plata
in temeiul acelui contract. Aceasta obligatie
se mentine si in cazul contractelor incheiate
prin mijloace de comunicare la distanta
care presupun un spatiu limitat pentru
afisarea  informatiei  (de  exemply,
accesarea site-ului prin intermediul unor
dispozitive mobile).

III.Dreptul de retragere

Potrivit dispozitiilor art. 9 alin. (1)
din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.

23 Art. 6 alin. (8) si (9) din Ordonanta de urgent3 a
Guvernului nr. 34/2014;
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Celelalte informatii din  ofertd,
prevazute de dispozitiile art. 6 alin. (1) din
Ordonanta de urgentda a Guvernului nr.
34/2014, vor fi puse la dispozitia
utilizatorilor intr-un mod adecvat mijlocului
de comunicare la distanta utilizat, cum ar
fi, de exemplu, pagina de internet a
furnizorului, e-mail etc., intr-un limbaj
simplu si inteligibil.

De asemenea, pagina de comanda din

magazinul online trebuie sa ofere
consumatorului  posibilitatea  revizuirii
comenzii, pentru a-i oferi posibilitatea

corectarii unor posibile erori.

In plus fatd de aceste informatii,
amintim si ca furnizorilor le incumba si
prevederile din Legea nr. 365/2002 privind
comertul electronic, republicata, precum si
cele ale Ordonantei de wurgenta a
Guvernului nr. 49/2009 privind libertatea
de stabilire a prestatorilor de servicii si
libertatea de a furniza servicii in Romania,
aprobatd, cu modificari si completari, prin
Legea nr. 68/2010, iar, in cazul unui
conflict intre obligatiile de informare, de
exemplu, stabilite de aceste acte normative
si cele prevazute de Ordonanta de urgenta
a Guvernului nr. 34/2014, prevederile
acesteia din urma vor prevala®.

Instructiunile prevad, in Anexa II, un
tabel comparativ cu obligatile care
incumba profesionistilor potrivit actelor
normative mentionate mai sus.

34/2014, in cazul in care a fost incheiat un
contract la distantd sau in afara spatiilor



comerciale, consumatorul beneficiaza de o
perioada de 14 zile pentru a se retrage din
contract, fara a fi nevoit sa-si justifice
aceastd decizie.

e Momentul de la care incepe sa
curga termenul de 14 zile in care
consumatorul se poate retrage din
contract - art.9 alin.(2) din Ordonanta
de urgenta a Guvernului nr. 34/2014

Termenul de 14 zile incepe din ziua
urmatoare datei la care are loc evenimentul
relevant (incheierea contractului sau
livrarea bunurilor) si se calculeaza pe zile
calendaristice?*.

In cazul contractelor cu obiect mixt,
termenul de retragere se calculeaza de la
data livrarii echipamentului achizitionat
impreund cu serviciul de comunicatii
electronice (sau data livrarii ultimului
produs daca printr-o singurd comanda
consumatorul a comandat mai multe
produse).

Zilele de sarbatori legale, sémbetele
si duminicile sunt incluse in cele 14 zile. Cu
toate acestea, daca ultima zi a termenului
se Tmplineste in una dintre aceste zile,
acesta trebuie prelungit pana la sfarsitul
urmatoarei zile lucratoare?.

e Omisiunea transmiterii
informatiilor privind dreptul de
retragere

Asa cum se arata la art. 10 alin. (1)
din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
34/2014 si art. 6.1 din Instructiuni, in cazul
in care profesionistul nu a transmis toate
informatiile necesare conform art. 6 alin.
(1) lit. (h), mai precis informatiile cu privire

24 In cadrul art. 6.1.2. Punct de pornire a perioadei
de retragere din Instructiuni sunt detaliate diversele
situatii posibile, cu referire si la considerentele
relevante din Directiva 2011/83/UE (considerentul
nr. 40 din Directivd);
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la conditiile, termenele si procedurile de
exercitare a dreptului de  retragere,
precum si formularul de retragere
prezentat in partea B din anexa la
Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
34/2014, perioada de retragere expira la
12 luni de la sfarsitul perioadei initiale
de retragere de 14 zile.

Astfel, furnizorii au obligatia de a
accepta si de a procesa o de cerere de
retragere din contract efectuatd in
interiorul acestui termen de 12 luni daca
acestia nu fac dovada furnizarii
informatiilor necesare in temeiul articolului
6 alin. (1) lit. (h) din Ordonanta de urgenta
a Guvernului nr. 34/2014.

De asemenea, in cazul in care
informatiile referitoare la dreptul de
retragere au fost transmise in interiorul
termenului de 12 luni de la data mentionata
la art. 9 alin. (2) din Ordonanta de urgenta
a Guvernului nr. 34/2014, perioada de
retragere expira in 14 zile de la data la care
consumatorul primeste informatiile
respective (art. 10 alin. (2) din Ordonanta
de urgenta a Guvernului nr. 34/2014).

e Obligatiile de informare asupra
dreptului de retragere

In cadrul Capitolului 1: A. Model de
instructiuni privind retragerea din Anexa la
Ordonanta de urgentda a Guvernului nr.
34/2014 sunt prezentate informatiile
minime ce trebuie oferite pentru a se
considera ca furnizorul fisi indeplineste
obligatia de informare prevazuta de
dizpozitile art. 6 alin. (1) lit. h) - j) din

%5 Astfel cum rezultd si din Regulamentul (CEE,
Euratom) nr. 1182/71 al Consiliului din 3 iunie 1971
privind stabilirea regulilor care se aplica termenelor,
datelor si expirdrii termenelor;



Ordonanta de urgentda a Guvernului nr.
34/2014°%.

Potrivit art. 6.2. din Instructiuni,
forma de prezentare a informatiilor de la
pct. A. Model de instructiuni privind
retragerea din Anexa la Ordonanta de
urgenta a Guvernului nr. 34/2014 nu este
obligatorie, iar comerciantul poate ajusta
formularea lor. In schimb, comerciantul ar
trebui sd furnizeze  intotdeauna
consumatorului formularul tipizat de
retragere (pct. B din anexa la Ordonanta
de urgenta a Guvernului nr. 34/2014) chiar
si atunci cand i ofera consumatorului si
optiunea de completare si trimitere a unui
formular pe site-ul sdu cu privire la dreptul
de retragere, in conformitate cu articolul 11
alin. (3) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 34/2014.

Astfel, informatiile referitoare Ia
dreptul de retragere prevazute la art. 6
alin. (1) lit. h) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 34/2014 trebuie sa fie
oferite consumatorului:

- inainte de incheierea contractului la
distantd sau fin afara spatiilor
comerciale (inclusiv in situatiile in
care se utilizeaza un mijloc de
comunicare la distanta ce permite un
spatiu  limitat de afisare a
informatiilor — art. 8 alin. (4) din
Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 34/2014);

- in situatile 1n care incheierea
contractului se realizeaza printr-un
apel telefonic, furnizorul informeaza
consumatorul despre existenta unui
formular si ce contine acesta,
modalitatea prin care formularul va fi
transmis consumatorului etc.;

- prin furnizarea formularului tip de
retragere pe un suport durabil, in

%6 Conform prevederilor art. 6 alin. (4) din
Ordonanta de urgentd a Guvernului nr.
34/2014;
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cazul contractelor incheiate la
distanta (art. 7 alin. (1) si art. 8 alin.
(7) lit. @) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 34/2014) sau pe
hartie ori, in cazul 1n care
consumatorul este de acord, pe un
alt suport durabil, in cazul contactelor
in afara spatiilor comerciale (din
Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 34/2014).

Ca efect al omisiunii informarii privind
dreptul de retragere, consumatorul are
dreptul de a nu achita costurile pentru
serviciile prestate in cursul perioadei de
retragere si nici nu este responsabil pentru
diminuarea valorii produselor achizitionate
impreuna cu serviciile (art. 14 alin. (3) si
(6) lit. @) pct. i) din Ordonanta de urgenta
a Guvernului nr. 34/2014).

e Exercitarea de

retragere

dreptului

Comunicarea cu privire la exercitarea
dreptului de retragere trebuie transmisa
de cdtre consumator inaintea expirdrii
perioadei de retragere. In acest scop,
consumatorul poate utiliza formularul de
retragere pus la dispozitie de furnizor sau
poate face o cerere neechivoca in care isi
exprima decizia de retragere din contract.

In ceea ce priveste continutul
declaratiei neechivoce, este suficientd
indicarea produselor pe care consumatorul
doreste sa le returneze sau a contractului
din care acesta doreste sa se retraga in
cazul furnizarii de servicii, dar fara sa fie
obligatorie identificarea contractului prin
numar, de exemplu, atata timp cat din
declaratie contractul respectiv poate fi
identificat ca urmare a altor informatii
furnizate de consumator. De asemenea, o
altd mentiune constd in indicarea



obligatorie, 1n cuprinsul declaratiei, a
datelor de identificare a consumatorului,
nivelul de detaliu necesar in acest scop
trebuind sa fie mentinut la minimul
indispensabil.

in situatia in care anumite informatii
sunt considerate esentiale de catre furnizor
pentru a fi incluse in declaratia neechivocs,
acesta trebuie sa informeze consumatorul
inainte de incheierea contractului despre
informatiile minime pe care trebuie sa le
cuprinda  declaratia  neechivoca de
retragere din contractul la distanta pentru
a putea fi validata in cazul in care nu va
folosi formularul tip.

In cazul in care profesionistul pune la
dispozitia utilizatorilor si un formular de
retragere online pe care acestia sa il poatad
completa in cazul in care doresc sa se
retraga din contract sau in cazul in care
declaratia neechivoca de retragere poate fi
transmisa si online, la inregistrarea fiecarei
cereri de retragere abonatul trebuie sa
primeasca o confirmare a primirii solicitarii
de retragere, astfel cum rezultd si din
partea A din anexa la Ordonanta de
urgenta a Guvernului nr. 34/2014 si din
considerentul nr. 45 din Directiva nr.
2011/83/UE.

Considerentul nr. 44 din Directiva nr.
2011/83/UE se refera la ,returnarea
bunurilor insotitd de o declaratie clar
formulatda”: ,[..] Cu toate acestea,
consumatorul ar trebui sa aibd in
continuare libertatea de a se retrage
folosind propriile formulari, cu conditia ca
declaratia sa catre comerciant, care contine
decizia sa de a se retrage din contract, sa
fie ljpsita de echivoc. O scrisoare, un apel
telefonic sau returnarea bunurilor insotita
de o declaratie clar formulata ar putea
satisface aceasta cerintd, dar sarcina
probei privind retragerea in termenul fixat
prin directivd ar trebui sa i revind
consumatorului. Din acest motiv, este in
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interesul acestuia din urma sa utilizeze un
suport durabil atunci cénd comunicd
comerciantului retragerea sa.”

Art. 6.3 din Instructiuni subliniaza ca
nu ar trebui sa fie posibila retragerea din
contract doar prin simpla returnare a
bunurilor fara nicio declaratie explicita in
acest sens. Refuzarea livrarii  sau
neridicarea bunurilor de la oficiul postal nu
se vor considera ca modalitati valabile de
exprimare a dorintei de retragere.

Avand in vedere aceste precizari din
Instructiuni, rezulta ca o simpla returnare a
bunurilor nu este suficienta pentru a fi
consideratd retragere din  contract.
Returnarea bunurilor trebuie sa fie insotita
si de o declaratie explicita in acest sens.

De asemenea, tot finainte de
incheierea contractului, furnizorul este
obligat sa transmita consumatorului si
informatii complete despre mijloacele pe
care acesta le poate utiliza pentru
transmiterea cererii de retragere (scrisoare
trimisd prin postd, fax, e-mail sau, dacd
este cazul, formularul online), modalitatea
prin care poate returna echipamentele
achizitionate Tmpreund cu serviciile,
precum si informatii referitoare la
procedura pe care consumatorul trebuie sa
0 urmeze in cazul in care doreste sa se si
porteze la momentul retragerii din contract.

Precizam si cd, in cazul in care
consumatorul a transmis o cerere expresa
de fincepere a furnizarii serviciilor de
comunicatii electronice inainte de expirarea
perioadei de retragere, acesta beneficiaza
in continuare de dreptul de retragere. In
cazul furnizarii de servicii de comunicatii
electronice pe baza de abonament nu este
aplicabild exceptia prevazuta de dispozitiile
art. 16 lit. @) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 34/2014 avand in vedere ca
nu avem de-a face cu o prestare completa
de servicii.



o Efectele retragerii

"Art. 12: Efectele retragerii
Exercitarea dreptului de retragere pune
capat obligatiilor partilor contractuale,
dupd caz:

a) de a executa contractul la distanta
sau contractul in afara spatiului comercial;

b) de a incheia un contract la
distanta sau in afara spatiului comercial, in
cazul in care consumatorul a efectuat o
comanda.”

Din aceste prevederi rezulta asadar
ca unul dintre efectele retragerii este acela
al incetarii contractului la distanta sau in
afara spatiilor comerciale. ANCOM si ANPC

considera ca data incetarii
contractului este data transmiterii
cererii de retragere de catre

consumator, cu urmatoarele exceptii:

Astfel, potrivit prevederilor art. 12 lit.
a), coroborate cu dispozitiile art. 14 alin.
(5) din Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 34/2014, rezultd c3, in cazul in care
furnizarea serviciilor a inceput ca urmare a
cererii exprese a consumatorului inainte de
expirarea  perioadei de  retragere,
consumatorul va fi facturat si va plati (in
mod proportional cu durata de utilizare
raportata la perioada de facturare) doar
serviciile furnizate pana la data la care
consumatorul a informat furnizorul de
retragerea din contract. Contractul va fi
considerat incetat incepand cu data
transmiterii cererii de retragere
(informarii). Prin urmare, desi prevederile
legale nu contin un termen in care
furnizorul este obligat sa proceseze
cererea, rezultd ca este in interesul lui ca
acest lucru sa se realizeze in cel mai scurt
termen posibil. Mai multe detalii cu privire
la sumele exacte pe care consumatorul
trebuie sa le pliteascd la incetarea
contractului sunt prevdazute mai jos, in
cuprinsul punctului referitor la obligatiile
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consumatorului in cazul retragerii.

O situatie aparte o constituie cazul in
care consumatorul doreste sa se retraga
din contractul la distanta/in afara spatiilor
comerciale care are ca obiect furnizarea de
servicii de telefonie, dar in acelasi timp
doreste sa isi pastreze numarul de telefon
asignat, adica sa se porteze la un alt
furnizor  (in  continuare,  furnizorul
acceptor). In acest caz, ANCOM si ANPC
apreciazd ca cererea de portare valida,
transmisa furnizorului acceptor in interiorul
termenului de retragere, este suficienta
pentru a considera ca abonatul s-a retras
din contract, fara sa fie nevoit sa plateasca
penalitati pentru rezilierea anticipatd a
acestuia, In cazul in care sunt percepute.

Consumatorul datoreaza in schimb
furnizorului donor plata aferenta serviciilor
de care a beneficiat in intervalul cuprins
intre data cererii exprese de furnizare a
serviciilor, anterioarad expirdrii perioadei de
retragere, si data finalizarii procesului de
portare. Revocarea de cdtre consumator a
cererii de portare in interiorul termenului
de retragere impiedicd producerea
efectelor juridice ale acesteia. Totusi,
revocarea cererii de portare nu afecteaza
curgerea termenului de retragere.

Prin urmare, in cazul in care
doresc sa se porteze in alta retea, este
suficient ca abonatii serviciilor de
comunicatii electronice sa transmita
furnizorului acceptor o cerere de
portare valida in interiorul termenului
de retragere, fara sa mai fie nevoie de
transmiterea unei cereri distincte de
retragere din contractul care are ca

obiect furnizarea de servicii de
comunicatii electronice prin
intermediului numarului care se

doreste a fi portat.

Potrivit art. 15 din Ordonanta de
urgenta a Guvernului nr. 34/2014, in cazul



in care consumatorul isi exercitd dreptul de
retragere, orice contract auxiliar inceteaza
in mod automat. Contractul auxiliar trebuie
sa fie incheiat in legdtura cu obiectul
principal al contractului la distantd sau in
afara spatiilor comerciale si sa fie oferit de
acelasi furnizor sau de un tert in baza unui
contract incheiat cu furnizorul de servicii de
comunicatii electronice. De exemplu, in
cazul retragerii unui utilizator din contractul
incheiat la distanta sau in afara spatiilor
comerciale care prevedea si livrarea unui
echipament dar acesta nu a fost livrat,
dupa retragere, nici obligatia de livrare nu
mai trebuie executata.

Explicatii suplimentare cu privire la
contractele auxiliare se regasesc si la pct.
6.7. din Instructiuni.

¢ Obligatiile care revin
profesionistului in cazul retragerii

Art. 13 din Ordonanta de urgenta a
Guvernului  nr.  34/2014  stabileste
obligatiile profesionistului in cazul retragerii
consumatorului dintr-un contract incheiat
la distantd/in afara spatiilor comerciale,
cum ar fi returnarea sumelor pe care le-a
primit din partea consumatorului, inclusiv,
dupa caz, a costurilor livrarii, fara intarziere
nejustificata si, in orice caz, nu mai tarziu
de 14 zile de la data la care este informat
de decizia de retragere din contract.

in cadrul art. 6.4.3. din Instructiuni
sunt oferite informatii suplimentare. Astfel,
se precizeaza ca pentru contractele de
vénzare, —comerciantul poate amana
rambursarea dincolo de acest termen
numai péna la data receptionarii bunurilor
care au facut obiectul vanzarii sau panad la
momentul primirii unei dovezi din partea
consumatorului conform careia acesta a
trimis bunurile catre comerciant. Dacad
bunurile sau dovada sunt primite dupa
expirarea perioadei de 14 zile, comerciantul
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ar trebui sa ramburseze  suma
consumatorului farad intarziere
nejustificata.

Ceea ce constituie ,intarziere

nejustificata” trebuie evaluat de la caz la
caz; cu toate acestea, in circumstante
normale, prelucrarea rambursarii nu ar
trebui sa dureze mai mult de cateva Zile.
[...] Desi articolul 14 alineatul (2) da dreptul
comerciantului sd traga la rdspundere
consumatorul pentru orice diminuare a
valorii bunurilor cauzata de manipularea
necorespunzatoare a acestora in timpul
perioadei de retragere, in temeiul
articolului 13 alineatul (3) comerciantul
trebuie sd ramburseze consumatorului
suma aupa primirea dovezii conform careia
bunurile au fost trimise.

e Obligatiile consumatorului in
cazul retragerii

In ceea ce priveste obligatiile
consumatorului in cazul retragerii din
contractul incheiat la distanta sau in afara
spatiilor comerciale, acestea se refera in
principal la returnarea produselor primite,
fard intarziere nejustificatd, in decurs de cel
mult 14 zile de la data la care acesta a
comunicat profesionistului decizia sa de
retragere din contract. Termenul de 14 zile
este considerat ca fiind respectat daca
abonatul transmite produsele in interiorul
acestui termen.

Potrivit art. 14 alin. (2) din Ordonanta
de urgenta a Guvernului nr. 34/2014 si pct.
6.4.2. din Instructiuni, costul direct al
returndrii  bunurilor este platit de
consumator, cu exceptia cazului in care
comerciantul nu a informat consumatorul
cu privire la aceasta cerinta in temeiul
articolului 6 alineatul (1) litera (i) sau a
convenit sa suporte costul.

Aceste doua informatii sunt incluse,



de asemenea, in modelul de instructiuni
privind retragerea prevazut in partea A din
anexa la Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 34/2014, pe care
comerciantii il pot folosi pentru a indeplini
obligatia de informare a consumatorului.
Notiunea de ,cost direct” ar trebui sa
excluda orice cost administrativ, de
manipulare sau ,de reaprovizionare”
suportat de comerciant in legdtura cu
returnarea bunurilor.

In cazul contractelor incheiate in
afara spatiilor comerciale, daca bunurile i-
au fost livrate de cdtre furnizor
consumatorului acasda la  momentul
incheierii contractului, furnizorul trebuie sa
recupereze, pe propria cheltuiald, bunurile
care, prin natura lor, nu pot fi returnate
prin intermediul serviciilor postale (art. 14
alin. (2) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 34/2014).

Cu exceptia situatiei in care furnizorul
nu I-a informat in mod corespunzator cu
privire la  dreptul de retragere,
consumatorul este responsabil pentru
situatiile in care valoarea produselor a fost
diminuata ca urmare a manipuldrii acestora
intr-un mod diferit de ceea ce este necesar
pentru determinarea naturii,
caracteristicilor si functiondrii produselor.

Exercitarea dreptului de retragere din
contractul incheiat la distanta sau in afara
spatilor comerciale nu poate fi
conditionata de returnarea
terminalului achizitionat. In cazul in
care un utilizator nu  returneaza
echipamentul in termen de 14 zile de la
data  transmiterii  formularului  de
retragere/cererii neechivoce, sau
echipamentul returnat este uzat/defect,

furnizorul poate percepe despagubiri
proportionale cu diminuarea  valorii
produsului.
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Consideram lamuritoare informatiile
prevazute in considerentul nr. 47 din
DIRECTIVA 2011/83/UE "Unii consumatori
isi exercita dreptul de retragere dupa ce au
utilizat  bunurile intr-o mdsura care
depaseste limita necesara stabilirii naturi,
caracteristicilor si modului de functionare a
bunurilor. In acest caz, consumatorul nu ar
trebui sa isi piarda dreptul de retragere, ci
sd raspunda pentru eventuala diminuare a
valorii bunurilor. Pentru a stabili natura,
caracteristicile si modul de functionare a
bunurifor, consumatorul ar trebui sa le
manuiascd si sd le inspecteze in acelasi
mod in care i s-ar permite sa o facd intr-un
magazin. [...] Obligatiile consumatorului in
cazul retragerii nu ar trebui s descurajeze
consumatorul sa exercite dreptul sau de
retragere’.

Despagubirile  pentru  diminuarea
valorii unui produs returnat nu sunt
stabilite prin textul de lege, ele fiind
stabilite de furnizori, care trebuie sa poata
face dovada acestei diminuari. Costurile
trebuie sa fie insa proportionale, rezonabile
(in sensul ca nu trebuie sa fie descurajante
pentru utilizator in exercitarea dreptului de
retragere) si sa reflecte in mod corect
eventuala diminuare a valorii bunurilor.

Instructiunile, la pct. 6.4.4, aduc
clarificari suplimentare in acest sens.
Astfel, se precizeaza ca valoarea diminuata
a bunului returnat poate consta in costurile
de curdtare/reparare sau diferenta de pret
dintre un terminal nou si unul vandut ca
fiind second hand. De exemply,
consumatorul poate desface cutia unui
telefon, dar nu ar trebui sa ii indeparteze
folia de protectie decat dacd acest lucru
este strict necesar pentru testarea
functionalitatilor telefonului respectiv.

Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 34/2014 nu stabileste nici modul in care
ii pot fi imputate consumatorului aceste



costuri, prin urmare, furnizorul poate stabili
modalitatea de recuperare a acestor sume.

O alta obligatie a consumatorului in
cazul in care se retrage din contractul
incheiat la distanta sau in afara spatiilor
comerciale constd in aceea de a pldti o
suma proportionald cu ceea ce s-a furnizat
pand la momentul in care I-a informat pe
profesionist cu privire la exercitarea
dreptului de retragere, calculatd pe baza
pretului total convenit in contract, cu
conditia ca acesta sa fi solicitat furnizarea
serviciilor anterior expirarii perioadei de
retragere; in cazul in care retragerea se
efectueaza prin depunerea unei cereri de
portare, consumatorul va plati o suma
proportionald cu ce s-a furnizat pana la
data realizérii portdrii.

Referitor la sumele ce pot fi

IV. Livrarea produselor

In cazul contractelor cu obiect mixt,
se vor aplica prevederile art. 18 si art. 20
din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
34/2014, relevante in contextul livrarii unor
produse  contractate  Tmpreunda cu
furnizarea unui serviciu de comunicatii
electronice.

In cazul incheierii unui contract la
distantd sau in afara spatiilor comerciale,

printre informatiile precontractuale ce
trebuie furnizate obligatoriu
consumatorului se numara si cele

referitoare la modalitdtile de plata, livrare,
executare, inclusiv data pand la care
profesionistul se angajeaza sa livreze
produsele.

De exemplu, dacd achizitionarea se
realizeaza online, prin pagina de internet a
furnizorului, acesta va trebui sa indice pe
acea pagind termenul pana la care
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percepute consumatorului in aceastd
situatie, la art. 6.5.1 din Instructiuni se
aratd cd un consumator care se retrage
dintr-un contract de servicii de telefonie
mobila dupa ce a utilizat serviciul timp de
10 Zile ar trebui sd plateasca comerciantului
o treime din abonamentul lunar plus pretul
oricaror servicii suplimentare primite in
timpul acelei perioade.

In cazul in care prestarea serviciilor
implica costuri unice pentru comerciant
pentru a le pune la dispozitia
consumatorului, comerciantul le poate
include in calculul despagubirilor, De
exemplu, comerciantul poate include costul
lucrarilor de instalare la resedinta
consumatorului care sunt realizate ca parte
a unul contract de servicii de comunicatir
electronice  inainte  de  retragerea
consumatorului din contract.

terminalul va fi livrat. Persoana care vinde
terminalul (de cele mai multe ori furnizorul
de servicii de comunicatii electronice) este
astfel persoana responsabila in cazul in
care termenul de livrare nu este respectat,
si nu furnizorul de servicii postale. Prin
urmare, in cazul in care termenul de livrare
nu este indeplinit, consumatorul se va
adresa vanzatorului/furnizorului de servicii
de comunicatii electronice, si  nu
furnizorului de servicii postale. Remediile
care stau la dispozitia consumatorului in
acest caz sunt prevazute de dispozitiile art.
18 din Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 34/2014, care vor fi detaliate mai jos.

Astfel, potrivit prevederilor art. 18
alin. (1) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 34/2014, termenul maxim
de livrare a produselor este de 30 de zile
de la incheierea contractului, cu exceptia



cazurilor in care partile au agreat un alt
termen.

In cazul in care livrarea produsului nu
s-a realizat in termenul convenit/termenul
maxim de 30 de zile sau intr-un termen
suplimentar acordat de consumator,
consumatorul poate solicita rezolutiunea
sau rezilierea contractului.

V. Considerente finale

In contextul unei piete competitive si
avand in vedere caracterul dinamic al
ofertelor ~ comerciale din  domeniul
comunicatiilor electronice, posibilitatea de
a incheia contracte in afara spatiilor
comerciale si prin mijloace de comunicare
la distantd vine in sprijinul consumatorilor
prin faptul cd acestia pot beneficia de
oferte avantajoase, personalizate propriilor
nevoi de consum. De asemenea, acest tip
de contracte vine in sprijinul celor ce nu se
pot deplasa la centrele comerciale ale
furnizorilor sau doresc sd economiseascd
timp.
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La rezolutiunea sau, dupa caz, la
rezilierea  contractului,  profesionistul
ramburseaza fara intarzieri nejustificate
toate sumele platite in temeiul contractului
de catre consumator si in decurs de cel
mult 7 zile de la data la care consumatorul
a comunicat profesionistului decizia sa de
terminare a contractului.

In acest context, avand in vedere
importanta si gradul de utilizare a acestui
mod de a incheia contracte in domeniul
comunicatiilor electronice, ANCOM si ANPC
subliniazd ca, pentru a oferi protectia
necesara tuturor categoriilor de
consumatori, este necesar ca informatiile
furnizate acestora sa fie transmise intr-un
limbaj simplu si inteligibil, iar, in masura in
care respectiva informatie este prezentata
pe un suport durabil, in mod lizibil astfel
incat consumatorii sa fie informati in mod
corect despre oferta aleasd, care se
potriveste cel mai bine nevoilor lor de
consum.



Autoritatea Nationala pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii
Strada Delea Noua nr.2, sector 3, 030925 Bucuresti

tel: 0372 845 845; tel verde: 0800 855 855; fax: 0372 845 402

e-mail: relatii_cu_publicul@ancom.org.ro

Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor
Bulevardul Aviatorilor nr.72, sector 1, 011865 Bucuresti

tel: 021 312 12 75; fax: 021 314 34 62

e-mail: cabinet@anpc.ro


mailto:relatii_cu_publicul@ancom.org.ro
mailto:cabinet@anpc.ro

