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UE AL DREPTURILOR iN MEDIUL ONLINE

Despre cod

Prezentul cod reuneste drepturile si principiile fundamentale consacrate de legislatia UE
care protejeaza cetatenii atunci cind acestia acceseazad si utilizeaza retelele si serviciile
online.

Aceste drepturi si principii nu sunt intotdeauna usor de identificat deoarece nu se aplica
exclusiv mediului digital, fiind dispersate in diverse directive, regulamente si conventii
din domeniul comunicatiilor electronice, al comertului electronic si al protectiei
consumatorilor. Mai mult, in numeroase cazuri aceste drepturi si principii fac obiectul
unei armonizari minime, ceea ce inseamnd cd statele membre pot sa depdseasca
standardele minime previzute de legislatia UE. In consecinti, este posibil ca anumite state
membre sa fi introdus niveluri de protectie mai ridicate decat cele prevazute de directivele
UE in momentul transpunerii acestora in legislatia nationald. Acesta este, de exemplu,
cazul anumitor parti din legislatia privind protectia consumatorilor.

Desi cele mai multe dintre aceste drepturi nu sunt noi, din cauza complexitdtii cadrului
juridic numerosi consumatori din mediul online pot sa nu fie constienti de existenta lor.
Prezentul cod a fost creat tocmai din acest motiv: pentru a sensibiliza cetatenii cu privire
la drepturile si principiile minime recunoscute de legislatia UE in mediul online si la
achizitionarea si utilizarea de servicii online.

Prezentul cod nu creeaza drepturi noi, ci reuneste drepturile si principiile existente.

Codul nu este, in sine, executoriu, insa drepturile si principiile specifice pe care le descrie
sunt executorii in temeiul instrumentului juridic din care deriva.
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SECTIUNEA 1
Drepturi si principii aplicabile la accesarea si utilizarea serviciilor online

Capitolul 1: Accesul la retelele si serviciile de comunicatii electronice’'

(1) Toti cetatenii UE trebuie sa aibd posibilitatea de a accesa un set minim de servicii de
comunicatii electronice de buna calitate, la un pret rezonabil. Acest concept este
cunoscut si sub numele de principiul ,,serviciului universal”.

In ceea ce priveste drepturile de acces la internet, toate cererile rezonabile de conectare
de la o locatie fixa la o retea publicd de comunicatii trebuie sa fie satisfacute de cel putin
un operator.

Conexiunea trebuie sa permitd comunicatii vocale, prin fax si comunicatii de date, la
viteze suficiente de transfer al datelor pentru a permite un acces functional la internet si
furnizarea serviciilor de telefonie vocala.

Acest lucru este valabil, de asemenea, pentru utilizatorii finali cu handicap, care
trebuie sd beneficieze de conditii de acces si de alegere echivalente cu cele de care se
bucurd majoritatea consumatorilor®.

! Cuvinte-cheie: serviciu universal, conditii echivalente de acces pentru utilizatorii finali cu handicap.

? Articolul 1, articolul 3 si articolul 23 litera (a) din Directiva 2002/22/CE a Parlamentului European si a
Consiliului din 7 martie 2002 privind serviciul universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si
serviciile electronice de comunicatii (Directiva privind serviciul universal), astfel cum a fost modificata prin
Directiva 2009/136/CE.



Capitolul 2: Accesul la serviciile si aplicatiile dorite’

(1) Toti cetdtenii UE trebuie sd poata accesa si distribui orice informatii si trebuie sa poatd
utiliza, prin intermediul retelelor de comunicatii electronice, orice aplicatii si servicii
doresc.

Trebuie respectate In acest context drepturile si libertiatile fundamentale ale
persoanelor fizice, garantate de Carta drepturilor fundamentale a Uniunii Europene si
de Conventia europeand pentru apararea drepturilor omului si a libertétilor fundamentale,
precum si principiile generale ale legislatiei UE.

Din acest motiv, orice masurd privind accesul la servicii si aplicatii sau utilizarea
acestora de catre consumatori, susceptibild sa restrictioneze aceste drepturi sau libertati
fundamentale, poate fi impusa de catre un stat membru numai dacd este adecvata,
proportionati si necesard intr-o societate democratica’.

(2) Autoritatile de reglementare din domeniul comunicatiilor electronice trebuie sa
promoveze capacitatea tuturor cetatenilor UE de a accesa si distribui informatii, precum
si de a utiliza aplicatii si servicii la alegere. Acest concept este cunoscut si sub numele

de principiul ,,caracterului deschis si neutru al internetului”.

Aceste autoritati de reglementare au competenta sa stabileasca cerinte privind calitatea
minima a serviciului, in cazul in care apar probleme privind protectia caracterului
deschis al internetului. Pentru a preveni degradarea serviciului si obstructionarea sau
incetinirea traficului in retele, statele membre se asigurd ca autoritatile nationale de
reglementare pot stabili cerinte privind calitatea minimd a serviciului pentru
intreprinderea sau intreprinderile care furnizeaza retele publice de comunica‘gii6.

(3) Orice consumator cu handicap trebuie sa beneficieze de aceleasi posibilitafi de alegere
a furnizorilor si a serviciilor de comunicatii electronice ca i majoritatea consumatorilor’.

In ceea ce priveste consumatorii cu deficiente de viz sau de auz, furnizorii de servicii
mass-media audiovizuale sunt incurajati sa asigure punerea treptatd a programelor lor,
de exemplu, filme, transmisii sportive, comedii de situatie, documentare, programe
pentru copii sau piese de teatru, precum si a comunicatiilor comerciale, la dispozitia
acestora’.

3 Cuvinte-cheie: drepturi fundamentale, acces liber la internet, caracterul deschis si neutru al internetului,
treptat pentru persoanele cu deficiente de vaz sau de auz, protectia minorilor, protectia Impotriva incitarii la ura
pe criterii de rasa, sex, religie sau nationalitate.

* Articolul 1 alineatul (3a) din Directiva 2002/21/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 7 martie 2002
privind un cadru de reglementare comun pentru retelele si serviciile de comunicatii electronice (Directiva-cadru),
astfel cum a fost modificata prin Directiva 2009/140/CE si Regulamentul (CE) nr. 544/2009.

> Articolul 8 alineatul (4) litera (g) din Directiva 2002/21/CE (Directiva-cadru).

6 Articolul 22 alineatul (3) din Directiva 2002/22/CE (Directiva privind serviciul universal).

7 Articolul 22 din Directiva 2002/22/CE (Directiva privind serviciul universal).

¥ Articolul 7 din Directiva 2010/13/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 10 martie 2010 privind
coordonarea anumitor dispozitii stabilite prin acte cu putere de lege sau acte administrative in cadrul statelor
membre cu privire la furnizarea de servicii mass-media audiovizuale (Directiva serviciilor mass-media
audiovizuale).



Aceastd obligatie se aplica indiferent de tipul serviciului si al platformei de furnizare a
serviciului, cu conditia ca aceasta din urma sd se bazeze pe retele de comunicatii
electronice §i sd acopere, prin urmare, si serviciile mass-media audiovizuale
achizitionate online.

(4) Minorii sunt protejati de programele mass-media audiovizuale si de comunicatiile
comerciale care le pot afecta in mod grav dezvoltarea fizica, mentald si morald. Astfel
de continuturi pot fi puse la dispozitie online in UE numai dacd sunt solicitate In mod
explicit si numai astfel incat minorii sd nu poatd vedea sau auzi, in mod normal,
serviciile respective’.

(5) Incitarea la ura pe criterii de rasd, sex, religie sau nationalitate este interzisa in
serviciile mass-media audiovizuale. Guvernele trebuie sd se asigure ca programele
mass-media audiovizuale si comunicatiile comerciale audiovizuale online nu contin
astfel de incitari'”.

? Articolul 12 din Directiva 2010/13/UE (Directiva serviciilor mass-media audiovizuale).
1% Articolul 6 din Directiva 2010/13/UE (Directiva serviciilor mass-media audiovizuale).
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Capitolul 3: Nediscriminare la accesarea serviciilor online''

(1) Comerciantii permit accesul consumatorilor care doresc sa achizifioneze servicii
online'? intr-un alt stat membru la informatiile publice privind conditiile de acces.

(2) Consumatorilor nu li se refuza accesul la serviciile online ca urmare a faptului ca au
resedinta Intr-un anumit stat membru, cu exceptia cazului in care refuzul este justificat
de criterii obiective'”. Daci este posibil, comerciantii comunicd consumatorilor motivele
pentru care nu este furnizat serviciul in anumite teritorii, ca parte a informatiilor pe care
le pun la dispozitia publicului larg. Daca acest lucru nu este posibil, comerciantii
furnizeaza informatiile respective la solicitarea consumatorilor.

(3) Atunci cand consumatorii incearca sa acceseze serviciile online, furnizorii de servicii nu
aplica conditii mai putin favorabile de acces la serviciu pentru consumatorii care au
resedinta intr-un anumit stat membru, cu exceptia cazului in care diferentele de
tratament sunt justificate de criterii obiective '*. La solicitarea consumatorilor,
comerciantii depun toate eforturile pentru a le comunica acestora motivele diferentelor
de tratament.

' Cuvinte-cheie: nediscriminare dupa locul de resedinti; acces egal la serviciile online in intreaga UE; tratament
egal in mediul online.

12 Acest principiu se aplicd numai serviciilor (nu si bunurilor).

B Document de lucru al serviciilor Comisiei vizand stabilirea de orientari pentru aplicarea articolului 20 alineatul
(2) din Directiva 2006/123/CE privind serviciile in cadrul pietei interne (,,Directiva privind serviciile”). Aceste
orientdri clarifici modul in care trebuie efectuatd evaluarea caz cu caz, pentru a se stabili dacad o anumita
diferenta de tratament poate fi justificatd prin criterii obiective.
http://ec.europa.cu/internal_market/services/docs/services-dir/implementation/report/SWD 2012 146_en.pdf

'* A se vedea nota de subsol 13.

http://ec.europa.eu/internal _market/services/docs/services-dir/implementation/report/SWD 2012 146_en.pdf
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Capitolul 4: Confidentialitate, protectia datelor cu caracter personal si securitate'

(1)

2)

Protectia datelor cu caracter personal este un drept fundamental consacrat, de asemenea,
prin Tratatul de la Lisabona. Carta drepturilor fundamentale a Uniunii Europene
prevede ca ,,Orice persoana are dreptul la protectia datelor cu caracter personal care o
privesc. Asemenea date trebuie tratate in mod corect, in scopurile precizate si pe baza
consimtdmantului persoanei interesate sau in temeiul unui alt motiv legitim prevazut de
lege. Orice persoand are dreptul de acces la datele colectate care o privesc, precum si
dreptul de a obtine rectificarea acestora™'®.

Orice persoana fizica are dreptul la protectia adecvati a datelor sale cu caracter
personal'’. Prelucrarea datelor cu caracter personal trebuie si fie necesard, corect,
legald si proportionatd. Datele furnizate direct sau indirect de persoanele fizice nu
trebuie utilizate in alte scopuri decat cele precizate initial §i nici transmise fara
discriminare entitdtilor pe care persoanele in cauzd nu le-au desemnat in acest scop.
Aceste drepturi se aplica tuturor persoanelor, indiferent de nationalitate sau de locul de
resedintd. Prelucrarea datelor cu caracter personal care dezvaluie originea rasiala sau
etnica, opiniile politice, convingerile religioase sau filozofice, apartenenta sindicala,
precum si prelucrarea datelor privind sandtatea sau viata sexuald sunt permise numai cu
acordul explicit al persoanei in cauza, daca legislatia nationald autorizeaza acest lucru'®,

Persoanele fizice au dreptul s primeasca informatii de la persoanele si intreprinderile
care detin o parte din datele lor cu caracter personal in evidente, cum ar fi site-urile web,
bazele de date, furnizorii de servicii etc. (,,operatorii de date cu caracter personal”),
precum si sa corecteze sau sa stearga datele respective, dacad acestea sunt incomplete
sau inexacte.

e Operatorii de date cu caracter personal trebuie sd informeze consumatorii atunci
cand colecteaza date cu caracter personal care 1i privesc;

e Persoancle fizice au dreptul sd cunoasca numele operatorului, scopul in care sunt
prelucrate datele si persoana cétre care pot fi transferate datele;

e Persoanele fizice au dreptul sa Intrebe operatorul de date cu caracter personal daca
prelucreaza date cu caracter personal care le privesc;

e Persoanele fizice au dreptul sd primeasca o copie a datelor care le privesc intr-o
forma inteligibila;

e Persoanele fizice au dreptul sa solicite eliminarea, blocarea sau stergerea datelor,
dacd acestea sunt incomplete, inexacte sau obtinute prin mijloace ilegale.
Persoanele fizice au dreptul sa se opuna prelucrarii datelor cu caracter personal.

15 Cuvinte-cheie: confidentialitate, protectia datelor, securitate, date cu caracter personal.

' Articolul 16 din Tratatul privind functionarea Uniunii Europene. Articolul 8 din Carta drepturilor
fundamentale a Uniunii Europene.

' Articolele 6 si 12 din Directiva 95/46/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 24 octombrie 1995
privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si libera circulatie
a acestor date.

'8 Articolul 8 din Directiva 95/46/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 24 octombrie 1995 privind
protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si libera circulatie a
acestor date.



(3) Persoanele fizice au dreptul de a nu face obiectul unei decizii care sd produca efecte
juridice asupra lor ori care s le afecteze in mod semnificativ si care sd fie intemeiata
numai pe prelucrarea automata a datelor in scopul evaluarii anumitor aspecte cu caracter
personal, cum ar fi performantele profesionale, bonitatea, increderea pe care o prezinta,
comportamentul etc."’

(4) Aceste drepturi se aplica, de asemenea, mediului online, in care persoanele fizice
beneficiaza, in plus, de urmatoarele drepturizoz

o sa fie informate pe deplin si sa 1si dea consimtdmantul in acest sens, dacd un site
web stocheazd si recupereaza informatii din echipamentele lor terminale sau
doreste sa le urmareasca atunci cand navigheaza pe internet;

e sa beneficieze de confidentialitatea comunicatiilor lor online, cum ar fi e-mail-
urile;

e sa fie informate in acest sens, dacd datele lor cu caracter personal detinute de
furnizorul de servicii de internet au fost compromise, de exemplu, pierdute sau
furate, iar confidentialitatea acestora poate fi afectata;

e sd nu primeasca comunicatii comerciale nesolicitate, cunoscute sub numele de
»Spam”, cu exceptia cazului in care si-au dat acordul in acest sens.

' Articolul 15 din Directiva 95/46/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 24 octombrie 1995 privind
protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si libera circulatie a
acestor date.

% Articolele 4, 5 si 13 din Directiva 2002/58/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 12 iulie 2002
privind prelucrarea datelor personale si protejarea confidentialitatii in sectorul comunicatiilor publice (Directiva
asupra confidentialitatii si comunicatiilor electronice), astfel cum a fost modificata prin Directiva 2006/24/CE si
Directiva 2009/136/CE.



SECTIUNEA 11

Drepturi si principii aplicabile la achizitionarea de bunuri sau servicii
online

Capitolul 5: Informatii prealabile incheierii unui contract online*!

(1) Fiecare consumator din UE are dreptul sd primeasca din partea unui comerciant
informatii esentiale clare, corecte si inteligibile despre un produs sau un serviciu
inainte de efectuarea unei achizitii online.

Informatiile trebuie sa includa principalele caracteristici ale produsului, pretul cu toate
taxele incluse, costurile de livrare, modalititile de platd, livrare sau executare,
identitatea si adresa geograficad a comerciantului, existenta dreptului de retragere din
contract sau de reziliere a contractului (pentru produsele care implicd un astfel de drept),
perioada pentru care oferta sau pretul raman valabile si, dupa caz, durata minima a
contractului’”. Cu exceptia cazului in care contractele se incheie exclusiv prin schimb de
e-mail-uri sau prin comunicatii individuale echivalente, informatiile trebuie sa contina,
de asemenea, diferitele etape tehnice de urmat pentru incheierea contractului; daca
contractul va fi sau nu arhivat si accesibil; mijloacele tehnice de identificare si corectare
a erorilor de introducere a datelor si limbile propuse pentru incheierea contractului’.

Atunci cand face o comanda online, consumatorul are dreptul sa primeasca o confirmare
de primire a comenzii, fard intarzieri nejustificate, pe cale electronica”.

(2) Dreptul consumatorului de a primi informatii esentiale n timp util, inainte de a deveni
obligat prin orice contract sau ofertd la distanta, se aplica si serviciilor financiare,
inclusiv serviciilor bancare, creditarii, asigurdrilor, pensiilor private si investitiilor cu
plata dividendelor in natura. Informatiile trebuie prezentate in mod clar si cuprinzator si
trebuie sd includa detalii privind furnizorul si principalele caracteristici ale serviciului
financiar, cum ar fi pretul cu toate taxele incluse si modalititile de platd sau de
executare. De asemenea, furnizorii trebuie sa informeze consumatorii cu privire la
drepturile lor contractuale, cum ar fi dreptul de a se retrage din contract sau de a rezilia
contractul inainte de termen, precum si cu privire la cdile de atac posibile in
eventualitatea aparitiei unei probleme.

Din motive practice, in cazul serviciilor financiare, consumatorii pot primi un volum
limitat de informatii atunci cand vorbesc la telefon cu furnizorul de servicii financiare si,

! Cuvinte-cheie: informatii prealabile incheierii unui contract, informatii prealabile achizitionarii online,
informatii prealabile incheierii unui contract la distantd; informatii privind serviciile financiare atunci cand
contractul se incheie online, publicitate comparativa inselatoare.

22 Articolul 4 din Directiva 97/7/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 20 mai 1997 privind protectia
consumatorilor cu privire la contractele la distanti. ** Incepand cu 13 iunie 2014 aceastd directiva va fi
inlocuita de Directiva 2011/83/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 25 octombrie 2011 privind
drepturile consumatorilor, care va modifica cerintele privind informatiile precontractuale.

# Articolul 10 din Directiva 2000/31/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 8 iunie 2000 privind
anumite aspecte juridice ale serviciilor societatii informationale, in special ale comertului electronic, pe piata
interna (Directiva privind comertul electronic).

* Articolul 11 din Directiva 2000/31/CE (Directiva privind comertul electronic).
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la cererea lor, contractul este incheiat online. In acest caz, vor fi furnizate informatii
complete imediat dupa incheierea contractului®.

* Articolul 3 din Directiva 2002/65/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 23 septembrie 2002
privind comercializarea la distantd a serviciilor financiare de consum si de modificare a Directivei 90/619/CEE a
Consiliului si a Directivelor 97/7/CE si 98/27/CE.
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Capitolul 6: Informatii contractuale clare, complete si furnizate in timp util®®

(1) Fiecare consumator din mediul online care incheie un contract in UE are drept de
acces usor, direct si permanent cel putin la numele si adresa geografica a furnizorului,
la adresa electronica sau la site-ul web, la registrul comercial in care furnizorul de
servicii este inregistrat si la numarul sdu de inregistrare, la titlul profesional si la
organismul profesional la care este Inregistrat furnizorul si, dupa caz, la datele privind
TVA si la orice alte date care permit contactul rapid si efectiv cu furnizorul®’. De
asemenea, consumatorul din mediul online trebuie si aiba acces la codul de conduita
adoptat de furnizor si la clauzele si conditiile generale ale contractului Intr-un mod care
sa 11 permitd sa stocheze si sa reproduca (imprime) informatiile respective. Acest drept
nu se aplica in cazul in care contractele sunt incheiate exclusiv prin schimb de e-mail-uri
sau prin comunicatii individuale echivalente®.

(2) Fiecare consumator are dreptul sd primeascd, in urma comandarii unor bunuri sau
servicii, confirmarea informatiilor esentiale ale contractului in scris sau pe un suport
durabil, cum ar fi e-mail-ul. Aceste informatii trebuie furnizate cel tarziu la momentul
livrarii bunurilor sau, in cazul serviciilor, In timp util in cursul executarii acestora.
Comerciantul nu trebuie 1nsa sa repete informatiile care au fost deja furnizate.

Confirmarea trebuie sd includd intotdeauna informatii privind conditiile si modalitatea
prin care consumatorul se poate retrage din contract, o adresa la care consumatorul
poate inainta plangeri, informatii privind serviciile post-vanzare si garantiile existente si,
in cazul contractelor pe o perioadd mai mare de un an sau pe duratd nedeterminata,
conditiile de reziliere a contractului®’.

(3) Dupa incheierea unui contract de servicii financiare online, consumatorii au dreptul sa
primeasca, in timp util Tnainte de a deveni obligati printr-un contract la distanta,
informatii detaliate privind clauzele contractuale, de exemplu, caracteristicile
serviciului, pretul si modalititile de plata si de executare. De asemenea, furnizorii
trebuie sd informeze consumatorii cu privire la drepturile lor contractuale, la modalitatea
de retragere din contract sau de reziliere anticipata a acestuia, la serviciile post-vanzare
si garantiile existente si la cdile de atac posibile In eventualitatea aparitiei unei
probleme™.

(4) Abonatii serviciilor de comunicatii electronice, inclusiv cele folosite pentru furnizarea
serviciilor societatii informationale, au dreptul sd primeasca informatii din partea
furnizorului privind, de exemplu, preturile, tarifele si taxele aplicabile, inclusiv optiunile
sau pachetele tarifare, termenii si conditiile standard de acces la serviciile furnizate si de
utilizare a acestora, precum si calitatea serviciilor. Mai mult, abonatii cu handicap
trebuie sd fie informati cu regularitate in legdturd cu produsele si serviciile concepute
special pentru ei’”.

26 Cuvinte-cheie: informatii esentiale, informatii contractuale detaliate, dreptul de a primi informatii.

27 Articolul 5 din Directiva 2000/31/CE (Directiva privind comertul electronic); articolul 5 din Directiva
2010/13/UE (Directiva serviciilor mass-media audiovizuale).

% Articolul 10 din Directiva 2000/31/CE (Directiva privind comertul electronic).

¥ Articolul 5 din Directiva 97/7/CE (Directiva privind vanzarea la distant3).

30 Articolul 5 din Directiva 2002/65/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 23 septembrie 2002
privind comercializarea la distantd a serviciilor financiare de consum.

°! Articolele 10, 21 si 22 din Directiva 2002/22/CE (Directiva privind serviciul universal).
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(5) Inainte de efectuarea unei operatiuni de plati online, fiecare consumator are dreptul si
primeasca toate datele relevante privind plata, in special termenii si conditiile
serviciului, incluzand informatii privind furnizorul serviciului de platd responsabil
pentru operatiunea respectiva, caracteristicile serviciului de plata si timpul de prelucrare,
taxele aplicabile operatiunii de plata si drepturile de rambursare, precum i orice taxe
suplimentare sau reduceri aplicate de comerciant.

Dupa efectuarea fiecarei operatiuni de platd consumatorul primeste o confirmare de
primire care contine cel putin valoarea achizitiei, data operatiunii si o defalcare a taxelor
aplicate™.

32 Articolele 37, 38, 42, 46 si 47 din Directiva 2007/64/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 13
noiembrie 2007 privind serviciile de platd in cadrul pietei interne.
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Capitolul 7: Clauze si conditii contractuale echitabile™

(1)

2

3)

4)

Orice consumator din UE este protejat, inclusiv in mediul digital, impotriva
clauzelor contractuale standard abuzive impuse de comerciantii care creeaza un
dezechilibru nerezonabil in detrimentul consumatorului. Dacd un contract contine
astfel de clauze, acestea nu sunt obligatorii pentru consumator, desi contractul in sine
ramane, in general, valabil. Clauzele abuzive sunt, in specia134:

- clauzele contractuale cu care consumatorul nu a putut sa se familiarizeze inainte de
incheierea contractului, dar care sunt obligatorii pentru acesta;

- clauzele contractuale care exclud sau obstructioneaza dreptul consumatorului de a
introduce actiuni in justitie sau de a exercita orice altd cale de atac (de exemplu,
solicitdnd consumatorului sa supuna litigiile in mod exclusiv arbitrajului);

- clauzele contractuale care prelungesc in mod automat un contract cu duratd
determinatd, atunci cand termenul in care consumatorul trebuie sa 1si exprime
intentia de a nu prelungi contractul este nerezonabil de scurt;

- clauzele contractuale care permit cresteri considerabile ale preturilor fara a oferi
consumatorului dreptul de a rezilia contractul.

Consumatorul are dreptul de a beneficia de o redactare clara si usor de inteles a
clauzelor contractuale, inclusiv in mediul online. Daca existd indoieli cu privire la
sensul unei clauze, prevaleazi interpretarea cea mai favorabild pentru consumator™.

Abonatii serviciilor de comunicatii electronice au dreptul de a obtine clauze si
conditii contractuale standard minime din partea intreprinderilor care furnizeaza
accesul la internet. De asemenea, abonatii au dreptul sa fie informati cu suficient timp
inainte in legatura cu intentia furnizorului de servicii de a modifica contractul, precum
si sa se retragd din contract fard penalizari In cazul in care nu accepta noile conditii;
abonatii au si posibilitatea de a opta pentru o perioadd contractualda de maximum
12 luni pentru conexiunea online, nefiind obligati sa incheie contracte cu o perioada
initiala de peste 24 luni*®.

in cazul plitilor online pentru bunuri si servicii, pentru o tranzactie in euro se aplica
aceleasi taxe, indiferent dacd comerciantul este stabilit in tara consumatorului sau in
alt stat membru al UE. Aceste tranzactii includ plétile In euro prin transfer bancar,
debit direct si card de credit’’.

33 Protectia impotriva clauzelor contractuale standard abuzive; clauze contractuale standard minime; taxe egale
indiferent de locul de resedinta.

3% Articolul 3 si anexa la Directiva 93/13/CEE a Consiliului din 5 aprilie 1993 privind clauzele abuzive in
contractele incheiate cu consumatorii.

3 Articolul 5 din Directiva 93/13/CEE a Consiliului privind clauzele abuzive in contractele incheiate cu
consumatorii.

%6 Articolele 20, 21 si 30 din Directiva 2002/22/CE (Directiva privind serviciul universal).

37 Articolul 3 din Regulamentul (CE) nr. 924/2009 al Parlamentului European si al Consiliului din 16 septembrie
2009 privind platile transfrontaliere iIn Comunitate.
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Capitolul 8: Protectia impotriva practicilor neloiale™®

(1) Orice consumator, inclusiv consumatorul din mediul digital, are dreptul sa inainteze o
plangere autorititilor nationale competente®® sau si introducd o actiune in justitie
impotriva unui comerciant din UE care aplica practici comerciale neloiale.

De exemplu, dupa efectuarea unei achizitii online, consumatorii nu trebuie sd se
confrunte cu obstacole necontractuale oneroase sau disproportionate (precum
obligatia de a completa un numar considerabil de formulare sau solicitarea de a suna la
un anumit numar de telefon, la care nu rdspunde nimeni) avand scopul de a 1i
impiedica si rezilieze contractul sau si opteze pentru un alt produs sau comerciant™.

(2) Consumatorii nu trebuie sa fie indusi in eroare sau expusi la practici comerciale
agresive, aceasta cerintd aplicandu-se si in mediul digital. Toate informatiile furnizate
de comerciantii din UE trebuie sid fie adevarate, clare, exacte si fundamentate,
permitdnd consumatorilor sd facd alegeri in cunostintd de cauza *1 Publicitatea
comparativa trebuie sd compare in mod obiectiv caracteristicile semnificative,
relevante, verificabile si reprezentative ale bunurilor sau serviciilor care satisfac
aceleasi nevoi sau sunt destinate aceluiasi scop*.

Exemple de practici comerciale neloiale:

- unui comerciant nu ii este permis sd lanseze o invitatie de achizitionare a unor
produse la un anumit pret, daca refuza ulterior sa preia comenzi pentru acestea
sau sd le livreze intr-un termen rezonabil, cu intentia de a promova un produs
diferit ( ,,bait and switch” — ,,;momeala si inlocuire™);

- unui comerciant nu i este permis sa descrie un produs ca fiind ,,gratis” sau
»fard taxe” sau similar, dacad consumatorul trebuie sa plateascd o suma care
depaseste costurile inerente legate de raspunsul sau la practica comerciala si de
ridicarea produsului sau plata livrarii acestuia®;

- unui consumator nu i se poate cere sa plateasca sau sa returneze produsele
nesolicitate furnizate de un comerciant (,,vanzare fortata”).

(3) In cazul achizitiilor online de produse, inclusiv de servicii financiare, consumatorii
sunt protejati impotriva practicilor comerciale abuzive care urmaresc sa le impuna
achizitionarea unor produse nesolicitate. De asemenea, consumatorii sunt protejati
impotriva altor practici, cum ar fi apelurile telefonice si e-mail-urile nesolicitate**.

3% Cuvinte-cheie: practici comerciald neloiala; obstacol disproportionat; practici comerciale inselatoare; practici
agresive; practici comerciale abuzive.

Lista autoritatilor competente este disponibila la urmatorul link:
http://ec.europa.eu/consumers/empowerment/cons_networks en.htm
40 Articolul 9 din Directiva 2005/29/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 11 mai 2005 privind
practicile comerciale neloiale ale intreprinderilor de pe piata interna fata de consumatori.
! Articolele 6 - 9 din Directiva 2005/29/CE (Directiva privind practicile comerciale neloiale).
> Articolul 5 din Directiva 2006/114/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 12 decembrie 2006
privind publicitatea inselatoare si comparativa.
* Anexa 1 la Directiva 2005/29/CE (Directiva privind practicile comerciale neloiale). Exemple de practici
comerciale neloiale.
* Anexa I la Directiva 2005/29/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 11 mai 2005 privind practicile
comerciale neloiale ale intreprinderilor de pe piata internd fatd de consumatori.
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Capitolul 9: Furnizarea de bunuri si servicii fara defecte si in timp util®

(1)

)

3)

4

Orice consumator din UE trebuie sa primeasca in termen de 30 de zile bunurile sau
serviciile comandate online la un comerciant, cu exceptia cazului in care s-a convenit
altfel cu vanzatorul. Daca bunul sau serviciul nu a fost livrat in acest termen,

46
consumatorul are dreptul la rambursare™.

Consumatorii pot solicita repararea sau inlocuirea gratuita, daca bunurile primite
au defecte sau nu corespund comenzii. Comerciantul trebuie sd repare sau sa
inlocuiascd bunul in cauza intr-un termen rezonabil si fard inconveniente semnificative
pentru consumator.

In cazul in care comerciantul nu repari sau nu inlocuieste bunul intr-un termen
rezonabil, consumatorii pot solicita 0 rambursare sau o reducere de pret. Bunurile
sunt garantate legal cel putin doi ani de la livrare, dar dupa trecerea a sase luni
consumatorul trebuie si demonstreze cd defectul exista deja la momentul livrarii. In
cursul celor sase luni de la livrare se presupune ca defectul exista la momentul livrarii,
cu exceptia cazului in care vanzitorul poate dovedi contrariul®’,

Daca producdtorul sau vanzatorul ofera garantii comerciale prin care promite
repararea sau inlocuirea gratuitd a produsului intr-un anumit termen, consumatorul din
mediul online se poate adresa acestuia.

In UE consumatorii au dreptul ca operatiunile lor de platii online si fie prelucrate in
termene stricte de catre furnizorii de servicii de plata. De reguld, suma de plata se
crediteaza in contul beneficiarului cel tarziu in ziua lucratoare urmatoare. Exceptie fac
platile prin debit direct (care sunt executate In ziua convenitd) si pldtile initiate pe
suport de hértie (care necesitd o zi suplimentard pentru prelucrare)™®.

In cazul unei operatiuni de plati neautorizate (de exemplu, erori ale comerciantului
sau ale bancii ori tentative de fraudd care nu au legatura cu platitorul), platitorul are
dreptul sa obtind o rambursare imediatd a sumei totale de platd din partea
furnizorului de servicii de plata®.

# Cuvinte-cheie: primirea bunurilor/serviciilor; reparare sau inlocuire; rambursare; reducerea pretului;

% Articolul 7 din Directiva 97/7/CE privind protectia consumatorilor cu privire la contractele la distanta.
Incepand cu 13 iunie 2014 aceasta directiva va fi inlocuiti de Directiva 2011/83/UE a Parlamentului European si
a Consiliului din 25 octombrie 2011 privind drepturile consumatorilor.

47 Articolele 3 si 5 din Directiva 1999/44/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 25 mai 1999 privind
anumite aspecte ale vanzarii de bunuri de consum si garantiile conexe.

* Articolul 69 din Directiva 2007/64/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 13 noiembrie 2007
privind serviciile de plata in cadrul pietei interne.

* Articolul 60 din Directiva 2007/64/CE (Directiva privind serviciile de platd).
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Capitolul 10: Retragerea dintr-un contract >

(1) Consumatorii din UE au la dispozitie cel putin sapte zile sa se razgindeasca in
privinta bunurilor sau a serviciilor comandate online la un comerciant. in cazul
bunurilor, perioada in care se pot retrage din contract incepe de la data livrarii, iar in
cazul serviciilor, in general, de la data lansarii unei comenzi online. In aceasta
perioadd, consumatorii se pot retrage din contract fard penalitdti si fard prezentarea
vreunui motiv. Rambursarea sumelor platite trebuie efectuatd cat mai curand posibil si
in orice caz in termen de 30 de zile. Singura taxa care poate fi impusa consumatorului
in aceastd situatie este costul direct al returndrii bunurilor’'.

In cazul unor achizitii de servicii financiare online, consumatorii au la dispozitie 14
zile s se retraga din contract, fara penalitati si fird prezentarea vreunui motiv’>>,

*0 Cuvinte-cheie: retragere; rizgandire fara penalititi; rambursare, returnarea bunurilor.

*! Articolul 6 din Directiva 97/7/CE privind protectia consumatorilor cu privire la contractele la distanta.
Incepand cu 13 iunie 2014, aceastd directiva va fi inlocuiti de Directiva 2011/83/UE a Parlamentului European
si a Consiliului din 25 octombrie 2011 privind drepturile consumatorilor, care va extinde, va clarifica si va
armoniza drepturile consumatorilor de a se retrage dintr-un contract.

Acest drept nu se aplica: daca furnizarea serviciului a inceput, cu acordul consumatorului, inainte de expirarea
termenului de sapte zile lucratoare prevazut pentru exercitarea dreptului de retragere; in cazul serviciilor de
cazare, transport, catering sau agrement, cu exceptia situatiei in care data sau perioada serviciului este deschisa si
nespecificatd; in cazul bunurilor sau al serviciilor al caror pret depinde de fluctuatiile de pe piata financiara si pe
care furnizorul nu il poate controla; in cazul bunurilor personalizate sau ,,de comanda”; in cazul bunurilor
susceptibile de a se deteriora sau a expira rapid; in cazul inregistrarilor audio sau video sau al programelor
informatice care au fost desigilate de consumator; in cazul ziarelor, periodicelor si revistelor; in cazul serviciilor
de jocuri de noroc si loterie.

>2 Articolul 6 din Directiva 2002/65/CE privind comercializarea la distanta a serviciilor financiare de consum.
Acest drept nu se aplica serviciilor financiare al caror pret depinde de fluctuatiile de pe piata financiara si pe
care furnizorul nu il poate controla; politelor de asigurare pentru calatorie si bagaje sau politelor de asigurare
similare pe termen scurt, cu o duratd mai micd de o lund; contractelor executate integral de ambele parti la
cererea expresd a consumatorului, Tnainte ca acesta sa isi exercite dreptul de retragere.
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SECTIUNEA I1I1
Drepturi si principii care va protejeaza in caz de litigiu
Capitolul 11: Accesul la justitie si solutionarea litigiilor™

(1) Orice persoana ale carei drepturi si libertati garantate de legislatia europeand sunt
incélcate are dreptul la o cale de atac eficientia in fata unei instante judecatoresti.

Carta drepturilor fundamentale a Uniunii Europene prevede ca ,,Orice persoana ale carei
drepturi si libertati garantate de dreptul Uniunii sunt incalcate are dreptul la o cale de
atac eficienta in fata unei instante judecatoresti, in conformitate cu conditiile stabilite de
prezentul articol. Orice persoand are dreptul la un proces echitabil, public si Intr-un
termen rezonabil, in fata unei instante judecdtoresti independente si impartiale,
constituitd in prealabil prin lege. Orice persoand are posibilitatea de a fi consiliata,
apdratd si reprezentatd. Asistenta juridicd gratuitd se acorda celor care nu dispun de
resurse suficiente, in masura in care aceasta este necesard pentru a-i asigura accesul
efectiv la justitie™*. Aceastd prevedere ii include pe consumatorii care acceseazd sau
utilizeaza serviciile online.

Consumatorii online din UE au dreptul sa actioneze si sd fie actionati in justitie in
chestiuni privind contracte cu consumatori, intr-o instanta din locul de domiciliu al
consumatorului, dacd comerciantul este activ din punct de vedere comercial sau
profesional in statul membru de domiciliu al consumatorului sau daca isi directioneaza
activitatea citre acest stat membru’’.

In aceasta situatie, consumatorii online pot beneficia de protectia legislatiei din tara de
resedintd. De asemenea, pe baza libertatii de alegere, partile pot sa aplice o alta legislatie,
atat timp cat aceasta ofera consumatorului acelasi nivel de protectie ca si legislatia tarii
sale de resedinta’®.

(2) De asemenea, consumatorii au posibilitatea sa solutioneze un litigiu privind o operatiune
online 1n afara unei instante de judecata, prin interventia unor entititi de solutionare
alternativi a litigiilor, daci acestea existd>’.

3 Cuvinte-cheie: cale de atac in fata unei instante judecitoresti, instanta din locul de domiciliu, legislatia
aplicabila, sistem de solutionare alternativd a litigiilor; solutionare extrajudiciara a litigiilor; mediere
transfrontalierd; procedura cu privire la cererile cu valoare redusa.

>* Articolul 47 din Carta drepturilor fundamentale a Uniunii Europene.

»Articolul 16 din Regulamentul (CE) nr. 44/2001 al Consiliului din 22 decembrie 2000 privind competenta
judiciard, recunoasterea si executarea hotararilor in materie civila si comerciala.

>% Articolul 6 din Regulamentul (CE) nr. 593/2008 al Parlamentului European si al Consiliului din 17 iunie 2008
privind legea aplicabila obligatiilor contractuale (Roma I).

>7 Comisia a adoptat o propunere de Directiva privind solutionarea alternativa a litigiilor (,,SAL”) pentru a
asigura disponibilitatea entitdtilor de SAL in cazul litigiilor contractuale dintre comercianti si consumatori,
decurgand din  vanzarea de  bunuri sau  furnizarea de  servicii pe  piata  unica:
http://ec.curopa.ecu/consumers/redress_cons/adr_policy_work en.htm

in contextul Agendei digitale, va fi infiintata o platforma la nivelul UE pentru solutionarea online a litigiilor,
care va putea fi accesata direct online de catre consumatori si comercianti, cu scopul de a-i ajuta sa solutioneze
litigiille contractuale decurgdnd din operatiunile online, prin interventia unei entititi de SAL:
http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/adr_policy_work en.htm

18



In special pentru solutionarea litigiilor privind operatiunile de plata, consumatorii
online au acces la procedurile specifice de solutionare extrajudiciara a litigiilor,
existente in toate statele membre™®.

In ceea ce priveste furnizarea de retele si servicii de comunicatii electronice, statele
membre trebuie sd pund la dispozitia consumatorilor proceduri extrajudiciare
transparente, nediscriminatorii, simple si necostisitoare de tratare a litigiilor
nesolutionate cu furnizorii de servicii si referitoare la conditiile contractuale si/sau la
executarea unui contract> .

(3) In cazurile transfrontaliere, consumatorii online sunt incurajati sa recurga la un proces
de mediere care va ramane confidential si va asigura partilor la un acord posibilitatea de
a solicita declararea caracterului executoriu al continutului acestuia. Daca incercarea de
solutionare a unui litigiu prin mediere esueazd, consumatorul nu este impiedicat sa
initieze o procedurd judiciard, ca urmare a expirarii unor termene de decadere sau de
prescriptie™.

(4) In cazurile transfrontaliere, consumatorii online din UE pot apela la procedura
europeani cu privire la cererile cu valoare redusi®'. Aceasta este o alternativa rapida
si necostisitoare la procedurile traditionale in instantd, care poate fi utilizatd pentru
cererile de pand la 2000 EUR in cauze civile si comerciale, inclusiv in cazul
operatiunilor online. Procedura poate fi initiatd de catre reclamant, utilizand formulare
standard®.

¥ Articolele 80 si 83 din Directiva 2007/64/CE privind serviciile de plata in cadrul pietei interne.

Articolul 34 din Directiva 2002/22/CE a Parlamentului European si a Consiliului privind serviciul universal si
drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si serviciile electronice de comunicatii (Directiva privind serviciul
universal).

% Directiva 2008/52/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 21 mai 2008 privind anumite aspecte ale
medierii in materie civila si comerciala.

6! Regulamentul (CE) nr. 861/2007 al Parlamentului European si al Consiliului din 11 iulie 2007 de stabilire a
unei proceduri europene cu privire la cererile cu valoare redusa.

62 (http://ec.curopa.eu/justice_home/judicialatlascivil/html/sc_filling_ro.htm)

Hotararea trebuie pronuntata in termen de 30 de zile, iar decizia instantei poate fi aplicata direct in celelalte state
membre. Partile pot introduce singure cauza, fara a fi necesar sa fie reprezentate de un avocat.
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