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Abstract: The new remedies for the alternative dispute resolution of consumer disputes.
The new remedies for alternative dispute resolution (ADR) for consumer disputes introduced by
Governmental Ordinance 38/2015 offer a simple, fast and low-cost out-of-court solution to disputes
between consumers and traders. Ensuring access to simple, efficient and fast ways of resolving
domestic and cross-border disputes which arise from sales or service contracts remains the main
objective of Directive 2013/11/EU, thus transposed into national law by the mentioned ordinance.

The development of properly functioning ADR is necessary to strengthen consumers’ rights
to a fair trial within a reasonable time, including in the area of online commerce. The dissemination
of ADR can also prove to be important in the context in which there may be a substantial backlog of
cases pending before the courts of law.

The new alternative remedies apply to disputes between consumers and traders concerning
contractual obligations stemming from sales or services contracts, both online and offline. The definition
of ‘consumer’ covers natural persons who are acting outside their trade, business, craft or profession.
However, if the contract is concluded for purposes partly within and partly outside the person’s trade
(dual purpose contracts) and the trade purpose is so limited as not to be predominant in the overall
context of the supply, that person should also be considered as a consumer.

Keywords: alternative dispute resolution, online and offline commerce, mediation, consumers.

Cuvinte-cheie: proceduri alternative non-jurisdictionale, litigii, comert electronic, mediere,
consumatori.

I. Observatii introductive. Lentoarea procedeelor clasice de solutionare a litigiilor
reprezintd, cel mai probabil, principalul obstacol de care se lovesc consumatorii ca parti
litigante, Tndeosebi in materia contractelor incheiate online!, cu sau fiara componente
transfrontaliere. n contextul modificirilor majore aduse legislatiei consumatorilor prin O.G. nr.
38/2015 privind solutionarea alternativa a litigiilor dintre comercianti si consumatori, in vigoare
din 7 septembrie 2015, aparitia noilor proceduri alternative este importanta pentru practicieni
si justitiabili deopotrivd, avand in vedere ca, prin noile texte legislative:

(i) este introdusa procedura SAL prin care consumatorii se pot adresa inclusiv online
organismelor SAL care aplica proceduri de solutionare alternativa, extrajudiciara a litigiilor;

(i) va putea fi utilizatd procedura SAL in litigiile dintre consumatori si banci, inclusiv
pentru creditele in valuta supuse impreviziunii - indeosebi medierea litigiilor.
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Procedura SAL (Solutionare Alternativa a Litigiilor) reprezinta un element de totalad
noutate pentru consumatorii romani, care vor beneficia de posibilitatea sa prezinte online o
reclamatie si documentele justificative necesare, pe site-ul unei entititi SAL. in cazul
procedurilor SAL prin care se propune o solutie, consumatorii au posibilitatea de a se retrage
din procedura in orice moment daca nu sunt satisfacuti de functionarea sau de modul de
desfasurare a procedurii.

Tn domeniul creditului bancar, un element decisiv de noutate il reprezinta infiintarea
Centrului de solutionare alternativa a litigiilor din sistemul bancar (Centrul SAL), ca entitate
juridicda autonoma, neguvernamentala, apolitica, fara scop lucrativ, de interes public, cu
personalitate juridica, in scopul asigurdrii accesului consumatorilor din domeniul bancar la
solutionarea, prin proceduri SAL, a litigiilor dintre acestia si banci.

Obiectivele prezentului studiu constau in familiarizarea practicienilor cu noile
proceduri SAL introduse in dreptul roman prin OG 38/2015 privind solutionarea alternativa a
litigiilor dintre consumatori si comercianti?, diferentierea clauzelor de arbitraj / mediere
abuzive, cunoasterea rezultatelor procedurii.

Il. Domeniul de aplicare. Ordonanta Guvernului nr. 38/2015 privind solutionarea
alternativa a litigiilor dintre consumatori si comercianti creeaza cadrul legal, astfel incat
reclamatiile Tmpotriva comerciantilor sa poata fi prezentate voluntar de catre consumatori
entitatilor care aplica proceduri de solutionare alternativa a litigiilor intr-un mod independent,
impartial, transparent, eficace, rapid si echitabil, in scopul asigurarii unui nivel inalt de protectie
a consumatorilor si a bunei functionari a pietei (art. 1).

Dispozitiile ordonantei sunt aplicabile procedurilor de solutionare extrajudiciara a
litigiilor nationale si transfrontaliere® izvorate din contractele de vanzari sau din contractele de
prestari de servicii incheiate intre un comerciant care desfasoara activitati in Romania si un
consumator rezident in Uniunea Europeand prin interventia unei entitati de solutionare
alternativa a litigiilor, care propune sau impune o solutie si care actioneaza in Romania.

Noile proceduri SAL nu se aplica (dupa cum rezultd din art. 2, OG 38/2015): (a)
procedurilor de solutionare a reclamatiilor consumatorilor derulate de comercianti prin
proceduri proprii; (b) serviciilor neeconomice de interes general; (c) litigiilor intre comercianti;
(d) negocierilor directe intre consumator si comerciant; (e) Tncercarilor efectuate de un
judecator de a solutiona un litigiu pe parcursul procedurii judiciare referitoare la respectivul
litigiu; (f) procedurilor initiate de un comerciant impotriva unui consumator; (g) serviciilor de
sanatate prestate pacientilor de catre cadre medicale pentru evaluarea, mentinerea sau
refacerea starii lor de sanatate, inclusiv prescrierea, eliberarea si furnizarea de medicamente si
dispozitive medicale?; (h) unitatilor si institutiilor publice de invatdmant postliceal sau superior.

De remarcat faptul ca negocierile directe intre consumator si comerciant® (i), ca si
litigiile comerciale clasice (implicand doi sau mai multi comercianti) (i) nu intra in sfera de
aplicare a noilor proceduri SAL.

Libertatea ramane cuvantul de ordine atunci cand vine vorba despre recurgerea
consumatorilor la procedurile alternative de rezolvare a disputelor, sub un dublu aspect: (a)
libertatea consumatorului de a apela sau nu la o entitate SAL (art. 14 din OG nr. 38/2015), (b)
libertatea consumatorului de a accepta sau nu solutia propusa de entitatea SAL (art. 11 din OG
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nr. 38/2015). Caracterul neobligatoriu al mijloacelor alternative de solutionare a litigiilor deriva
din principiul potrivit caruia consumatorul nu poate fi constrans de catre comerciant sa apeleze
la o entitate SAL, extra-judiciara, pentru transarea litigiului, neputand fi privat de dreptul sau
constitutional de a accesa actiunile in justitie si de a beneficia de garantiile de impartialitate
oferite de judecator.

lll. Entitatile de solutionare alternativa a litigiilor. O entitate SAL este o structura care
ofera solutionarea unui litigiu printr-o procedura SAL si care poate functiona exclusiv in cadrul
Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor (a), in cadrul unei autoritati publice
centrale (b) sau a unei autoritati administrative autonome cu responsabilitdti in domeniul
protectiei consumatorilor (c). in domeniul bancar, entitate SAL este Centrul de solutionare
alternativa a litigiilor (d).

Platforma europeand de solutionare online a litigiilor reprezinta un instrument
digital creat de Comisia Europeana pentru a facilita solutionarea independentd, impartiala,
transparenta, eficace, rapida si echitabild, pe cale extrajudiciara, a litigiilor care privesc
obligatiile contractuale rezultate din contractele de vanzare sau de prestare de servicii online
dintre un consumator care Tsi are resedinta in Uniune si un comerciant stabilit in Uniune, in
conformitate cu prevederile Regulamentului (UE) nr. 524/2013 al Parlamentului European si al
Consiliului din 21 mai 2013 privind solutionarea online a litigiilor in materie de consum si de
modificare a Regulamentului (CE) nr. 2.006/2004 si a Directivei 2009/22/CE (Regulament
privind SOL in materie de consum).

Entitatile SAL indeplinesc urméatoarele cerinte® (conform art. 5 din OG 38/2015): (a)
administreaza un site internet actualizat care permite partilor sa aiba cu usurintd acces la
informatiile referitoare la procedura SAL si care permite consumatorilor sa prezinte online o
reclamatie si documentele justificative necesare; (b) furnizeaza, la cerere partilor, pe un suport
durabil, informatiile prevazute; (c) permit consumatorului sd prezinte o reclamatie in scris, pe
suport hartie sau pe alt suport durabil; (d) permit schimbul de informatii dintre parti prin
mijloace electronice sau prin posta; (e) accepta atat litigii nationale, cat si litigii transfrontaliere,
inclusiv litigiile reglementate de Regulamentul (UE) nr. 524/2013; (f) se asigura ca prelucrarea
datelor cu caracter personal este in conformitate cu dispozitiile Legii nr. 677/2001 pentru
protectia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal si libera circulatie a
acestor date, cu modificarile si completarile ulterioare, precum si cu Ordinul Avocatului
Poporului nr. 75/2002 privind stabilirea unor masuri si proceduri specifice care sa asigure un
nivel satisfacator de protectie a drepturilor persoanelor ale caror date cu caracter personal fac
obiectul prelucrarilor.

IV. Entitatile SAL pot refuza instrumentarea unui anumit litigiu din urmatoarele
motive: (a) consumatorul nu a incercat sa contacteze comerciantul in cauza pentru a discuta
reclamatia sa si nu a cautat, ca un prim pas, sa rezolve diferendul direct cu comerciantul;

(b) litigiul este promovat cu rea-credinta sau este ofensator;

(c) litigiul este sau a fost analizat anterior de cdtre o alta entitate SAL sau de cdtre o
instanta judecatoreascd (ceea ce exclude, in principiu, posibilitatea de a relua un litigiu
recurgand la o alta entitate SAL);
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(d) consumatorul nu a prezentat reclamatia entitatii SAL in termen de un an de la data
la care acesta, dupa caz, a prezentat reclamatia comerciantului sau de la data savarsirii faptei
ce a dat nastere litigiului ori, Tn cazul faptelor continue, de la data incetdrii acestora — in
principiu, refuzul preluarii litigiilor la expirarea unui an de la producerea faptului declansator
este facultativ pentru entitatile SAL, care pot opta si pentru acceptarea spre conciliere a unor
asemenea litigii;

(e) instrumentarea unui astfel de litigiu ar afecta in mod grav functionarea eficienta a
entitatii SAL;

(f) entitatea SAL sesizata nu este competenta sa solutioneze litigiul.

n cazul in care o entitate SAL nu poate analiza o reclamatie care i-a fost naintats,
entitatea SAL respectiva prezinta ambelor parti o explicatie privind motivele neanalizarii
litigiului in termen de 21 de zile calendaristice de la primirea dosarului de reclamatie.

V. Expertiza, independenta si impartialitate. Conform art. 6 din OG 38/2015,
persoanele fizice responsabile din cadrul SAL au expertiza necesara si sunt independente si
impartiale. Aceasta se realizeaza prin faptul ca aceste persoane: (a) dispun de cunostintele si
aptitudinile necesare in domeniul procedurilor de solutionare alternativa a litigiilor sau al
solutionarii judiciare a litigiilor In materie de consum, precum si de o buna intelegere generala
a legislatiei; (b) sunt desemnate pentru un mandat cu o durata suficienta, dar nu mai mica de 3
ani, pentru a asigura independenta actiunilor lor, si nu pot fi eliberate din functie fara motive
intemeiate; (c) nu primesc niciun fel de instructiuni de la oricare dintre parti sau de la
reprezentantii acestora (respectand principiul impartialitatii); (d) sunt remunerate intr-un mod
care nu este legat de rezultatul procedurii SAL; (e) comunica fara intarziere entitatii SAL orice
circumstanta care le poate afecta sau poate fi considerata ca afectandu-le independenta si
impartialitatea sau care poate da nastere unui conflict de interese cu oricare dintre partile
litigiului pe care trebuie sa 1l solutioneze. Obligatia de a comunica astfel de elemente este o
obligatie permanenta pe tot parcursul procedurii SAL.

VI. Transparenta procedurii. Entitatile SAL au obligatia de a publica pe site-urile lor
internet, pe suport durabil daca se solicita, si prin orice alte mijloace pe care le considera
adecvate, informatii clare si usor de inteles, privind: (a) datele lor de contact, inclusiv adresa
postala si de e-mail; (b) lista pe care sunt incluse; (c) persoanele fizice responsabile de SAL,
modalitdtile de desemnare a acestora si durata mandatului lor; (d) expertiza, impartialitatea si
independenta persoanelor fizice responsabile de SAL, in cazul Centrului de solutionare
alternativa; (e) apartenenta entitdtilor SAL la retelele entitatilor SAL care faciliteaza
solutionarea litigiilor transfrontaliere; (f) tipurile de litigii pe care sunt competente sa le
solutioneze; (g) regulile de procedura care reglementeaza solutionarea unui litigiu si motivele
pentru care entitatea SAL poate refuza sa se ocupe de un anumit litigiu; (h) limba in care
reclamatiile pot fi prezentate entitatii SAL si in care se desfasoard procedura SAL; (i) tipurile de
norme pe care entitatea SAL le poate avea in vedere pentru solutionarea litigiilor, precum
dispozitii legale, considerente de echitate, coduri de conduitd; (j) orice fel de cerinte
preliminare pe care partile ar putea fi obligate sa le indeplineasca inaintea inceperii procedurii
de solutionare alternativa a litigiului, inclusiv cerinta adresata consumatorului de a incerca o
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solutionare a litigiului direct cu comerciantul. De asemenea, vor fi mentionate: (1) conditiile in
care partile se pot retrage din procedurd; (2) costurile care urmeaza sa fie suportate de citre
comercianti, inclusiv orice reguli privind plata cheltuielilor la incheierea procedurii; (3) durata
medie a procedurii SAL; (4) efectul juridic al rezultatului procedurii SAL, precum si faptul ca
hotararile emise de entitatile SAL prin care este consemnat rezultatul procedurii constituie de
drept titlu executoriu, daca nu sunt atacate in termen de 15 zile calendaristice de la data
comunicarii; (5) punerea n aplicare a deciziei SAL, daca acest lucru este relevant (conform art.
7 din OG 38/2015).

VII. Eficacitatea procedurilor SAL. Dincolo de componenta sa formald, dreptul
constitutional al consumatorului de a obtine rezolvarea judiciara a litigiilor poate fi grevat in
practica de dificultati nedorite, dar reale, cum ar fi obstacolul psihologic ridicat de dificultatea
de a identifica tipul corect de actiune, complexitatea regulilor procedurale, ezoterismul
limbajului juridic etc. Un alt motiv de disuadare poate rezulta din lentoarea justitiei etatice,
care poate implica durate de timp relativ mari, de un an sau doi, pentru transarea litigiului,
precum si costuri descurajatoare pentru consumatorul confruntat cu probleme concrete legate
de incheierea unui contract online / offline.

Tn vederea asigurdrii eficacitatii sustinute a procedurilor SAL comparativ cu
procedurile jurisdictionale clasice, primele trebuie sa indeplineasca urmatoarele cerinte (art. 8
din OG 38/2015):

a) procedura SAL sa fie disponibila si usor accesibild online si pe suport hartie pentru
partile in litigiu, indiferent de locul in care acestea se gasesc;

b) partile sa aiba acces la procedura fara obligatia de a recurge la un avocat sau la un
consilier juridic, dar fara a fi private de dreptul lor la consiliere independenta sau de a fi
reprezentate sau asistate de o terta persoana sau de reprezentanti ai asociatiilor de
consumatori in orice etapd a procedurii;

c) procedura SAL sa fie gratuita;

d) partile aflate in litigiu sa fie notificate imediat dupa primirea tuturor documentelor
care contin informatii relevante referitoare la reclamatie de catre entitatea SAL care a primit
reclamatia.

Important de remarcat este si termenul maxim de rezolvare a litigiului, care in cadrul
procedurilor SAL este de 90 zile de la data initierii procedurii, ceea ce inseamnd ca un
consumator poate conta pe un termen maxim de aproximativ 3 luni pentru solutionarea
amiabila a litigiului.

VIII. Corectitudinea procedurilor SAL. Tn cursul procedurilor SAL (art. 9 din OG
38/2015): (a) partile au dreptul de a-si exprima punctul de vedere’ cu privire la reclamatia care
face obiectul litigiului Tnaintat spre solutionare entitatii SAL, in termen de 15 zile calendaristice
de la data comunicarii acesteia, precum si de a primi din partea entitdtii SAL argumentele,
probele, documentele si elementele de fapt prezentate de cealalta parte, orice declaratii si
avize ale expertilor si de a prezenta observatii pe marginea acestora;
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(b) partile sunt informate ca nu sunt obligate sa foloseasca un avocat sau un consilier
juridic, dar pot apela la consultanta independenta sau pot fi reprezentate sau asistate de o
parte terta sau de reprezentanti ai asociatiilor de consumatori in orice etapa a procedurii;

(c) partile sunt informate cu privire ia rezultatul procedurii SAL, in scris sau pe un
suport durabil, precizandu-se motivele pe care se intemeiaza rezultatul.

IX. Mecanisme SAL. Entitatile SAL pot propune si/sau impune o solutie partilor.
Entitatile SAL pot derula ambele mecanisme cu conditia de a elabora proceduri specifice
pentru fiecare mecanism in parte si de a informa clar si corect partile cu privire la consecintele
alegerii unuia dintre mecanisme. Tn cazul in care entitétile SAL deruleazi ambele mecanisme,
consumatorul este cel care alege unul dintre mecanisme.

A. Propunerea unei solutii. in cazul procedurilor SAL prin care se propune o solutie
(art. 11 din OG 38/2015), consumatorii au posibilitatea de a se retrage din procedura in orice
moment dacd nu sunt satisfacuti de functionarea sau de modul de desfasurare a procedurii.
Consumatorii sunt informati despre acest drept inaintea inceperii procedurii.

Tnainte de a accepta solutia propusa, partile sunt informate cu privire la:

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

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

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

d) consecintele juridice ale acceptarii unei astfel de solutii.

Rezultatul procedurii SAL este comunicat partilor, printr-o nota de solutionare
alternativa a litigiilor, in termen de 30 de zile calendaristice de la data la care o entitate SAL a
primit dosarul complet al reclamatiei. in cazul unor litigii extrem de complexe, entitatea SAL
responsabila poate, daca este necesar, sa prelungeasca termenul cu 20 de zile calendaristice.
Partile sunt informate in legatura cu orice prelungire a termenului respectiv, precum si in
legatura cu perioada estimata pentru terminarea litigiului.

Tnainte de a accepta solutia propuss, se acordd o perioada de 15 zile calendaristice
pentru a-si exprima acordul sau dezacordul. in termenul de 15 zile calendaristice de la primirea
notei de solutionare a litigiilor, partile comunica decizia lor de acceptare sau de respingere a
solutiei propuse.

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

B. Impunerea unei solutii. Tnainte de a alege aceastd posibilitate de solutionare a
litigiului, partile sunt informate cu privire la: (a) caracterul obligatoriu al solutiei; (b) faptul cd
partile nu au posibilitatea de a alege daca accepta sau nu solutia; (c) faptul ca niciuna dintre
parti nu se poate retrage din procedurd; (d) faptul ca implicarea in procedura nu exclude
posibilitatea de a cere despagubiri printr-o procedura judiciara; (e) faptul ca solutia propusa
poate fi diferita de un rezultat stabilit de cdtre o instanta care aplica dispozitiile legale in
vigoare; (f) consecintele juridice ale acceptarii unei astfel de solutii (art. 12 din OG 38/2015).
Entitatile SAL se asigura ca partile isi dau acordul cu privire la caracterul obligatoriu al solutiei.
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Libertatea consumatorului si a comerciantului de a accepta solutia propusa de
membrii entitatii SAL diferd, evident, dupa cum este vorba despre o procedura de mediere /
conciliere sau de o procedura arbitrald. Fie ca partile ajung ele insele la o solutie in urma
concilierii, fie ca aceasta le este propusad de catre mediator, cat timp doar una dintre partile
litigante se aratd de acord cu solutia propusa, aceasta nu are caracter obligatoriu pentru
cealaltd parte implicatd in procedura medierii / concilierii. in schimb, in materie de arbitraj
desfasurat in baza unei conventii arbitrale valabile, partile litigiului accepta expres sa se plieze
pe cerintele deciziei arbitrilor, care insa va putea fi atacata pe caile de procedura civild specifice
(contestatia in anulare).

X. Rezultatul procedurii SAL. Tn cazul in care partile accepta solutia propuss, precum
si in cazul solutiei impuse, entitatea SAL emite o hotdrdre motivatd (a), iar, in cazul in care
partile nu accepta solutia propusa, entitatea SAL emite o incheiere care cuprinde descrierea
faptelor, solutia propusa si decizia partilor (b), conform art. 13 din OG 38/2015.

n cazul in care comerciantul nu accepta solutia propusd, entitatea SAL informeaza
consumatorul, prin incheiere, despre caile de atac administrative, respectiv judiciare la care
poate recurge pentru solutionarea litigiului.

Hotdrarea, respectiv incheierea se comunica partilor in termen de 15 zile
calendaristice de la adoptare si produce efecte de la data comunicarii. Acestea pot fi atacate la
instanta de judecata competenta.

Hotdrarile care nu sunt atacate in termenul de 15 zile calendaristice de la data
comunicarii constituie de drept titlu executoriu.

Procedurile SAL se finalizeaza in termen de 90 de zile calendaristice de la data la care
o entitate SAL a primit dosarul complet al reclamatiei. in cazul unor litigii complexe, entitatea
SAL responsabild poate, dacd este necesar, sa prelungeasca termenul de 90 de zile
calendaristice si sa informeze partile in legatura cu orice prelungire, precum si in legatura cu
perioada estimata pentru terminarea litigiului.

XI. Clauze abuzive®. Conform art. 14 din OG 38/2015, un acord intre un consumator
si un comerciant de a prezenta reclamatii unei entitati SAL, atunci cand acesta a fost incheiat
inainte de aparitia litigiului si daca are drept efect privarea consumatorului de dreptul sau de a
se adresa autoritatii administrative competente in vederea solutiondrii reclamatiei pe cale
administrativa® ori de a introduce o actiune in instanta in vederea solutiondrii litigiului, nu este
obligatoriu pentru consumator®.

Arbitrabilitatea litigiului (in dreptul consumatorilor) reprezinta aptitudinea unui litigiu
dintre consumatori si profesionisti de a fi supus judecatii arbitrale, de a face obiectul unui
arbitraj; sustragerea litigiului de sub competenta instantelor statale are loc prin incheierea unei
conventii arbitrale!’. Sunt, Tn principiu, arbitrabile drepturile asupra cirora partile au libertatea
de a dispune, fiind excluse: (a) materiile care vizeaza in mod direct ordinea publica (inclusiv
implicatiile savarsirii unei infractiuni penale); (b) litigiile relative la starea civild si capacitatea
persoanelor (filiatie, cdsatorie, divort, numele persoanei, nationalitate si cetdtenie s.a.); (c)
drepturile cu caracter extrapatrimonial in general; (d) materiile excluse ih mod expres prin lege.
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Clauza compromisorie este o varietate a conventiei de arbitraj prin care partile se
obligd s3 supund eventualele lor litigii viitoare unei instante arbitrale, inlaturand astfel
competenta instantelor statale.

Spre deosebire de compromis, clauza compromisorie se incheie mai inaintea
survenirii vreunui motiv de litigiu, astfel incat partile nu pot avea o imagine clard asupra
intinderii / valorii juridice a unui atare angajament, nici asupra cuantumului ori a naturii
prejudiciului a carui reparare va face obiectul analizei arbitrilor, de unde si pericolul asumarii
unui angajament netemperat si insuficient reflectat, dublat de renuntarea la garantiile de
impartialitate oferite de persoana judecatorului, ca si la caile de atac de drept comun.

Pentru aceste ratiuni, clauza compromisorie este considerata clauzd abuzivd si este
lovita de nulitate relativd (de protectie) in contractele incheiate intre profesionisti si
consumatori, spre deosebire de compromis, care reprezintd o conventie de arbitraj incheiata
posterior survenientei motivului concret de litigiu si care este licit inclusiv in contractele
incheiate intre profesionisti si consumatori.

Inserarea unei clauze compromisorii intr-un contract de adeziune propus
consumatorilor de catre un profesionist este sanctionata prin parghiile mecanismului juridic de
reprimare a clauzelor abuzive, reglementat prin Legea nr. 193/2000, cu modificérile ulterioare;
pe de alta parte, in contractele incheiate cu consumatorii, clauza compromisorie este nula prin
obiectul sau (renuntarea anticipata la o viitoare actiune in justitie contra profesionistului, fard a
cunoaste natura acestei actiuni), iar nu numai prin natura sa abuziva (imposibilitatea negocierii,
crearea unui dezechilibru semnificativ intre drepturile si obligatiile partilor, contrar cerintelor
bunei-credinte s.a). Potrivit lit. 1) din Lista clauzelor considerate a fi abuzive anexata Legii nr.
193/2000 privind clauzele abuzive in contractele incheiate intre comercianti si consumatori,
sunt considerate a fi abuzive, pana la proba contrarie, cu toate consecintele atrase de o atare
calificare, prevederile contractuale care ,exclud dreptul consumatorului de a intreprinde o
actiune legald sau de a exercita un alt remediu legal, solicitandu-i in acelasi timp rezolvarea
disputelor in special prin arbitraj”.

Compromisul, pe de alta parte, este o varietate a conventiei de arbitraj prin care
partile se obliga sa supuna litigiul ivit intre ele unei judecati arbitrale, inlaturand conventional
competenta instantelor statale. Spre deosebire de clauza compromisorie, compromisul se
incheie posterior survenientei motivului concret de litigiu'?, ceea ce implicd consimtirea
consumatorului in cunostintd de cauzi. in contractele incheiate intre profesionisti si
consumatori, compromisul este valabil, Tn principiu, fiind supus acelorasi conditii de fond
precum cele aplicabile formarii contractelor in general; recurgerea partilor la arbitraj a fost
uneori expres mentionata de legiuitor ca fiind permisa; de pilda, conform art. 20 din Legea nr.
365/2002 privind comertul electronic, modificata, furnizorii de servicii si destinatarii acestor
servicii pot supune litigiile nascute intre ei arbitrajului, in conditiile prevazute de lege, precum si
celorlalte cai extrajudiciare de solutionare a litigiilor, prevazute de codurile de conduita
incidente in materia comertului electronic.

Sub aspectul formei, incheierea compromisului poate avea loc numai in forma scrisa
(fie Tn varianta Tnscrisului sub semnatura privata, fie in cea a inscrisului autentic; compromisul
poate fi incheiat si prin utilizarea unei tehnici de comunicare la distanta, profesionistul fiind
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obligat sa puna la dispozitia consumatorului datele relative la incheierea compromisului pe un
suport durabil, care sa permitd stocarea acestora).

XIl. Reguli proprii. Fiecare entitate SAL elaboreaza reguli proprii de solutionare
alternativa a litigiilor, care trebuie sa respecte principiile, regulile si cerintele prevazute de OG
38/2015. Pe lang3 principiul libertdtii consumatorului de a recurge la procedura SAL®, respectiv
de a accepta solutia propusa, descris mai sus, o serie de principii** sunt de asemenea aplicabile
n procedura SAL. Mai intai, entitatea extrajudiciara trebuie sa manifeste independentd fata de
partile litigante. Conditiile de acces la procedura SAL si de desfasurare a acesteia (inclusiv
termenele de comunicare a hotararii) trebuie sa fie insotite de transparentd. Partilor litigante
trebuie sa li se asigure posibilitatea concreta de a-si prezenta apararile si de a-si motiva
pretentiile, conform principiului contradictorialitdtii. in fine, procedura SAL, pentru a se dovedi
mai eficace decat remediile jurisdictionale, trebuie sa fie simpla, rapida si gratuita pentru
consumator.

Dupa cum am mentionat anterior, mandatul minimal al membrilor unei entitati SAL
este de 3 ani, putand fi insa vorba in practicd despre un termen mai lung. Conciliatorii de
justitie mandatati de o entitate SAL vor avea misiunea de a facilita rezolvarea amiabila a
oricaror dispute intervenite intre comercianti si consumatori, partile urmand sa aleaga daca vor
considera solutia ca obligatorie, angajandu-se sa o respecte sau, dimpotriva, sa recurga la
actiunile clasice in justitie.

n ceea ce priveste efectul procedurilor SAL asupra termenelor de decidere si de
prescriptie, pe parcursul deruldrii procedurii de solutionare alternativa a litigiilor, prescriptia
dreptului la actiune nu incepe sa curga, iar, daca a inceput sa curga, ea se suspenda (art. 16 din
0G 38/2015).

Xill. Informarea consumatorilor de catre comercianti. Comerciantii au obligatia de a
informa consumatorii cu privire la entitatea sau entitatile SAL de care acestia apartin atunci
cand comerciantii se angajeaza sa utilizeze respectivele proceduri. Informatiile respective
includ adresa site-ului internet al entitdtii sau entitatilor SAL relevante (art. 25 din OG
38/2015).

Informatiile mentionate la alin. (1) sunt furnizate in mod clar, inteligibil si usor
accesibil pe site-ul internet al comerciantilor, in cazul in care acesta exista, si, daca este cazul, in
termenii si conditiile generale ale contractelor de vanzare sau de prestare de servicii dintre
comerciant si consumator.

n ceea ce priveste medierea in materia serviciilor bancare, fiecare institutie bancara
va informa consumatorii despre datele de contact ale Centrului de solutionare alternativa a
litigiilor din sistemul bancar (Centrul SAL), ca entitate juridica autonoma, neguvernamental3,
apolitica, fara scop lucrativ, de interes public, cu personalitate juridica, in scopul asigurarii
accesului consumatorilor din domeniul bancar la solutionarea, prin proceduri SAL, a litigiilor
dintre acestia si banci®®. Solutionarea litigiilor inaintate de citre consumatori Centrului SAL este
realizatd de membrii Corpului conciliatorilor, conform regulilor de procedura adoptate de
Centru. Membrii Corpului conciliatorilor sunt persoane fizice, cu expertiza in domeniul SAL,
selectate potrivit criteriilor stabilite de Colegiul de coordonare, prin regulamentul de
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organizare si functionare a Centrului SAL, in conformitate cu prezenta ordonanta. Membrii
Corpului conciliatorilor sunt independenti, impartiali si trebuie sa dispuna de o buna reputatie
si expertiza adecvata (conform art. 24 din OG nr. 38/2015).

XVI. Concluzii. Dificultatile atasate accesului la justitie al consumatorilor prin
procedurile judiciare clasice (costuri implicate, recurgerea la avocati specializati, durata relativ
mare de solutionare, in pofida asteptarilor de celeritate) au determinat consacrarea prin
Directiva 2013/11/UE, respectiv OG. nr. 38/2015, a mijloacelor alternative non-jurisdictionale
de rezolvare a litigiilor, accesibile online si, in principiu, gratuite pentru consumatori. Procedura
SAL (Solutionare Alternativa a Litigiilor) reprezinta un element de noutate pentru consumatorii
romani, care vor beneficia astfel de posibilitatea sa prezinte online o reclamatie si documentele
justificative necesare, pe site-ul unei entititi SAL. in cazul procedurilor SAL prin care se propune
o solutie, consumatorii au posibilitatea de a se retrage din procedura in orice moment daca nu
sunt satisfacuti de functionarea sau de modul de desfasurare a procedurii. Rezultatul
procedurilor SAL nu este obligatoriu daca doar una dintre parti accepta solutia propusa.

n ipoteza in care pértile litigiului accepta solutia propusa, entitatea SAL emite o
hotdrdre motivatd, iar daca partile nu accepta solutia propusa, entitatea SAL emite o incheiere
care cuprinde descrierea faptelor, solutia propusd si decizia partilor. in ceea ce priveste
comunicarea hotararii, hotardrea / incheierea entitatii SAL se comunica partilor in termen de
15 zile calendaristice de la adoptare si produce efecte de la data comunicarii. Acestea pot fi
atacate la instanta de judecata competenta. Hotararile care nu sunt atacate in termenul de 15
zile calendaristice de la data comunicarii constituie de drept titlu executoriu. OG nr. 38/2015
fixeaza un termen legal maxim de finalizare a procedurii, stabilind ca procedurile SAL se
finalizeaza in termen de 90 de zile calendaristice de la data la care o entitate SAL a primit
dosarul complet al reclamatiei, cu precizarea ca in cazul unor litigii complexe, entitatea SAL
poate sd prelungeasca termenul de 90 de zile calendaristice.

Daca mijloacele alternative non-jurisdictionale de solutionare a litigiilor sunt, in
principiu, apreciate ca fiind benefice pentru consumatori, nu trebuie neglijate nici pericolele
sau dezavantajele procedurale care pot rezulta dintr-un exercitiu deficitar al acestora. Astfel,
dupa cum se preciza in Recomandarea din 30 martie 1998 a Comisiei Europene, ,Aderarea
consumatorului la o procedura extrajudiciara de solutionare a litigiilor nu poate rezulta dintr-
un angajament anterior aparitiei diferendului, un asemenea angajament avand efectul de a
priva consumatorul de dreptul siu de a se adresa organismelor judiciare competente”. in
aceiasi termeni este rezolvata problema clauzelor compromisorii de arbitraj si in textul
Directivei 2013/11/UE, respectiv al art. 14 din OG 38/2015, conform caruia un acord intre un
consumator si un comerciant de a prezenta reclamatii unei entitati SAL, atunci cand acesta a
fost incheiat Thainte de aparitia litigiului si daca are drept efect privarea consumatorului de
dreptul sau de a se adresa autoritatii administrative competente ori de a introduce o actiune in
instanta, nu este obligatoriu pentru consumator.

* Lector dr., Facultatea de Drept, Universitatea ,,Babes-Bolyai” din Cluj-Napoca, jgoicovici@yahoo.com.
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1 Pentru detalii privind incheierea si executarea contractelor online, a se consulta M. Tudorache,
Contractul incheiat prin mijloace electronice, Ed. C.H. Beck, Bucuresti, 2013, indeosebi p. 129-192;
M.Y. Schaub, European Legal Aspects of E-commerce, Europa Law Publishing, 2004; P. Thieffry,
Commerge éléctronique: droit international et européen, Paris, Litec, 2002, indeosebi p. 34-68.

2 0G nr. 38/2015 transpune prevederile Directivei 2013/11/UE a Parlamentului European si a
Consiliului din 21 mai 2013 privind solutionarea alternativa a litigiilor in materie de consum si de
modificare a Regulamentului (CE) nr. 2.006/2004 si a Directivei 2009/22/CE (Directiva privind SAL
in materie de consum), publicata in Jurnalul Oficial al Uniunii Europene, seria L, nr. 165 din 18
iunie 2013.

3 Pentru detalii privind solutionarea alternativa a litigiilor dintre profesionisti si consumatori in
dreptul francez, a se consulta Y. Picod, H. Davo, Droit de la consommation, Ed. Armand Colin,
Paris, 2005, p.341-357; J. Calais-Auloy, Fr. Steinmetz, Droit de la consommation, 5e édition,
Dalloz, Paris, 2000, p. 519-522.

4 De remarcat faptul cé litigiile de malpraxis raman in afara sferei de aplicare a procedurilor SAL.

5 Un prim mijloc non-jurisdictional de rezolvare a litigiului consta, pentru consumator, in a se adresa
in mod direct comerciantului in speranta unei solutiondri amiabile; in ipoteza esecului
negocierilor directe, indeosebi din perspectiva dezechilibrului care se poate instala intre
negociatori (reprezentantii comerciantului si consumator), ramane deschisa posibilitatea
formularii unei petitii catre o entitate SAL.

6 De asemenea, potrivit art. 18 din OG nr. 38/2015, anumite informatii trebuie notificate autoritatii
competente de catre organismele care doresc sa fie entitati de solutionare a litigiilor; este vorba
despre: (a) numele, coordonatele si site-ul internet; (b) informatii privind structura si finantarea
lor, inclusiv informatii privind persoanele fizice responsabile de solutionarea litigiilor,
remunerarea si mandatul acestora; (c) regulile de procedurd; (d) comisioanele; (e) durata medie a
procedurilor de solutionare a litigiilor; (f) limba in care pot fi prezentate reclamatii si in care se
poate desfasura procedura de solutionare a litigiilor; (g) o declaratie privind tipurile de litigii
vizate de procedura de solutionare a litigiilor; (h) motivele pentru care entitatea de solutionare a
litigiilor poate refuza sa instrumenteze un anumit litigiu. Totodata, entitatile SAL comunica
autoritatii competente la fiecare 2 ani informatii privind: (a) numarul de litigii primite si tipurile de
reclamatii la care se refera; (b) procentul de proceduri SAL care au fost intrerupte inainte de a fi
obtinut un rezultat; (c) durata medie de solutionare a litigiilor primite; (d) proportia respectarii
rezultatelor procedurilor SAL, in cazul in care aceasta este cunoscutd; (e) orice probleme
semnificative care apar frecvent si duc la litigii intre consumatori si comercianti, informatiile
comunicate in acest sens putand fi insotite de recomandari cu privire la nodul in care aceste
probleme pot fi evitate sau rezolvate in viitor; (f) o evaluare a eficacitatii cooperarii lor in cadrul
retelelor entitatilor SAL care faciliteaza solutionarea litigiilor transfrontaliere.

7 Reprezentarea partilor prin avocati in cadrul procedurii SAL este, evident, facultativa. De altfel,
procedurile SAL sunt gandite astfel incat sa Tncurajeze consumatorii sa le acceseze in mod gratuit,
in baza unor reguli simple, ceea ce va insemna ca recurgerea la avocati pentru consumator va
ramane exceptia (in opozitie cu procedurile jurisdictionale etatice).

8 A se vedea S. Piedeliévre, Droit de la consommation, Economica, Paris, 2008, p. 342-368; M.
Zachariasiewicz, Recent Developments in European Private Law: The Influence of European
Consumer Law on National Legal Systems, in European Review of Private Law, Vol. 19, Issue 3-
4/2011, p. 471-480; W.H. Van Boom, M. Loos, Effective Enforcement of Consumer Law in Europe:
Synchronizing Private, Public, and Collective Mechanisms, in Erasmus University of Rotterdam
(EUR) - Erasmus School of Law and University of Amsterdam - Centre for the Study of European
Contract Law (CSECL) Working Papers, 2008, p. 2-16; W.H. Van Boom, The Draft Directive on

63

SUBB lurisprudentia nr. 4/2015



Juanita GOICOVICI,
NOILE PROCEDURI DE SOLUTIONARE ALTERNATIVA A LITIGIILOR DINTRE COMERCIANTI § CONSUMATORI

Consumer Rights: Choices Made and Arguments Used, Journal of Contemporary European
Research, vol. 5/2009, Issue 3, p. 452-464; B. Sandvik, The Battle for the Consumer: On the
Relation between the UN Convention on Contracts for the International Sale of Goods and the EU
Directives on Consumer Sales, in European Review of Private Law, Vol. 20, Issue 4/2012, p. 1097-
1118; G. Poissonier, Les clauses résolutoires abusives dans les contrats de crédit a la consommation, in
Le Dalloz 2006, Chroniques, p. 370; G. Poissonier, Panorama des clauses abusives en droit frangais
du crédit a la consommation, in Revue européenne de droit de la consommation 1/2006, p. 171.

° De exemplu, in contractul de credit pentru nevoi personale (nenominalizate) incheiat intre banca

10

11

1

)

,C.” si consumatorul D.E. figureaza clauza potrivit careia ,clientul bancii datoreazd despagubiri in
situatiile in care se adreseaza organelor statale abilitate, formuland plangeri care afecteaza
reputatia bancii”: este vorba despre o clauza abuziva, in pofida argumentului ca interesul bancii
de a-si proteja reputatia este legitim; orice plangere adresata de consumatori organelor statale in
executarea contractelor de credit este de natura sa afecteze reputatia unei banci, insa o buna
reputatie comerciala se construieste prin relatii contractuale loiale, iar nu prin antrenarea de
penalitdti contra consumatorilor nemultumiti. Tn plus, o asemenea clauzd este de naturd s3
restrangd dreptul constitutional de a se adresa justitiei. Limitarea dreptului consumatorului de a
se adresa justitiei sub sanctiunea platii de daune-interese este de natura sa rupa echilibrul dintre
drepturile partilor, daca banca ar avea dreptul de a-l actiona in judecata pe consumator, insa
consumatorul nu ar avea dreptul de a chema banca in judecatd, pentru a evita condamnarea sa la
despagubiri pentru afectarea reputatiei bancii parate.

Conform art. 1, alin. (1) din Legea nr. 193/2000 privind clauzele abuzive din contractele incheiate intre
comercianti si consumatori, modificatd, orice contract incheiat intre profesionisti si consumatori pentru
vanzarea de bunuri sau prestarea de servicii va cuprinde clauze contractuale clare, fara echivoc, pentru
ntelegerea crora nu sunt necesare cunostinte de specialitate. in caz de dubiu asupra interpretarii unor
clauze contractuale, acestea vor fi interpretate in favoarea consumatorului.

Pentru o abordare detaliata a regulilor arbitrajului, a se consulta R. B. Bobei, Arbitrajul intern si
international. Texte. Comentarii. Mentalitati, C.H. Beck, Bucuresti, 2013, indeosebi p. 56-78. Spre
deosebire de arbitraj, medierea reprezinta un mijloc alternativ, non-jurisdictional, de solutionare
a litigiilor, constand in asumarea de catre persoana aleasa de parti drept mediator a misiunii de a
realiza apropierea pozitiilor divergente ale partilor si de a le propune, cu titlu de recomandare, o
solutie de asanare a conflictului. in opozitie cu arbitrajul si cu justitia statald, in cazul ultimelor
decizia arbitrului / judecatorului avand autoritate de lucru judecat, propunerea mediatorului nu
are forta legala a unei sentinte, insa va fi inclusa intr-un contract final pe care partile se angajeaza
sa-l respecte, pentru a evita angajarea raspunderii lor contractuale. Independent de produsul
medierii, oricare dintre parti ramane libera sa se adreseze instantei de judecatd pentru transarea
litigiului. Tn timp ce arbitrul isi asuma competenta de a emite o sentintd arbitrald obligatorie
pentru parti, mediatorul isi asuma doar obligatia de a asigura punerea de acord a partilor in
privinta unei solutii comune, contractuale, mediatorul asumandu-si o misiune si mai diminuata ca
substanta, intrucat nu garanteaza partilor ajungerea la o viziune comuna. Acceptarea de catre
partile litigante a participarii la o procedura de mediere sau de conciliere nu exclude recurgerea
ulterioara a acestora la arbitraj.

Arbitrabilitatea obiectivd sau arbitrabilitatea litigiilor din perspectiva obiectului nu ridica dificultati
in dreptul consumatorilor, prin ea insdsi. In realitate, clauzele compromisorii semnate de
consumatori sunt nule pentru caracterul fortat, nenegociat al acestora, din ratiuni subiective,
atasate libertatii de vointd a consumatorului, libertate care nu se regdseste in cazul stipulatiilor
tipizate din contractele de adeziune. Sub aspectul obiectului litigiilor, evident ca este vorba
despre drepturi patrimoniale de care consumatorul poate dispune, putdndu-le plasa sub incidenta
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unei judecati arbitrale. Acest consimtdamant trebuie sa intervind Tn mod constient si avizat, cerinta
pe care acceptarea anticipata, ,in bloc”, a conventiei de arbitraj printre clauzele generale de
afaceri nu o intruneste.

13 Tn contractele incheiate cu consumatorii, clauza compromisorie este nuld prin obiectul s3u (renuntarea

14

15

anticipata la o viitoare actiune n justitie contra profesionistului, fara a cunoaste natura acestei
actiuni), iar nu numai prin natura impusd, nenegociata (acceptarea sa de cdtre consumator ,in
bloc”, impreuna cu restul clauzelor contractului de adeziune).

afirma ca partii profane, consumatorului nu i este permis sa recurgd la arbitraj pentru
solutionarea litigiilor ar fi eronat, atat din punct de vedere la dreptului pozitiv, cat si din cel al
practicii judiciare. Cu toate acestea, este necesar de remarcat cd, atat in dreptul european al
consumului, cat si in cel intern, se practicd o distinctie neta intre conventiile de arbitraj impuse
anticipat, fara negociere, in contractele preredactate si, pe de alta parte, contractele de arbitraj
liber consimtite de catre consumator, in cunostinta de cauzd, posterior aparitiei unui diferend,
dupa cum rezultd si din textul art. 14 din OG nr. 38/2015 privind solutionarea alternativd a
litigiilor dintre comercianti si consumatori. Conventia de arbitraj incheiata cu consumatorii si prin
care se inlaturd competenta instantelor statale de a solutiona litigiul, in favoarea unei judecati
arbitrale: (a) daca imbracd forma unei clauze compromisorii, acceptata inainte de aparitia unui
litigiu concret (in momentul incheierii contractului principal / actului aditional, cu privire la orice litigii
viitoare in general) — este lovita de nulitate intre profesionisti si consumatori, ca reprezentand o
clauza abuziva, cu exceptia situatiilor Tn care profesionistul dovedeste negocierea clauzei cu
consumatorii (iar nu simpla cunoastere sau semnare a clauzei de cdtre acestia); (b) incheiatd
posterior aparitiei unui litigiu concret, in varianta compromisului, conventia de arbitraj se incheie
valabil inclusiv intre comercianti / profesionisti si consumatori, deoarece se considera ca in aceste
ipoteze consumatorul are o imagine clard asupra drepturilor si obligatiilor contractuale in legatura
cu litigiul concret, pe care accepta sa le supuna deciziei arbitrilor.

Din caracterul de contract de adeziune al majoritatii contractelor incheiate cu consumatorii
(clauzele fiind preredactate de catre profesionistii comertului sau serviciilor) decurge si principiul
interpretarii clauzelor obscure in favoarea consumatorului / in contra autorului lor (profesionistul),
inclusiv in cadrul procedurilor SAL. Principiul amintit este consacrat expres in textul art. 77 din
Codul roman al consumului, conform cdruia ,in caz de dubiu asupra interpretarii unor clauze
contractuale, acestea vor fi interpretate in favoarea consumatorului”. Ambiguitatea clauzelor
tipizate poate origina in redactarea obscurd sau incompletd a acestora (i), cat si in contradictiile
existente intre clauzele exprese ale contractului principal si una sau mai multe conditii generale
de afaceri (ii). Prin urmare, ambiguitatea clauzelor preredactate poate fi una intrinsecd,
insemnand ca simpla lectura a clauzei nu permite decriptarea sensului si a efectelor acesteia (a)
sau una extrinsecd, cand clauza in sine este redactatd in termeni clari, insd isi pierde din
semnificatie in corelatie cu alte dispozitii contractuale care o contrazic (b).

Trebuie facutda observatia cd, in domeniul serviciilor bancare, indeosebi in privinta litigiilor
generate de incheierea si executarea contractelor de credit bancar, nu vor putea fi infiintate
entitati SAL autonome, altele decat Centrul SAL pentru litigii bancare, respectivul centru
reprezentand singura entitate SAL competenta sad solutioneze amiabil conflictele dintre banci si
consumatori, dupd cum rezultad din art. 21 din OG nr. 38/2015 (,, Litigiile din domeniul bancar sunt
solutionate exclusiv prin proceduri SAL de Centrul SAL”). Conform textului legal citat, finantarea
Centrului SAL se asigura: (a) de catre comerciantii ce actioneaza in cadrul activitatii lor comerciale
in domeniul bancar; (b) din venituri proprii care se pot constitui din veniturile realizate din
comisioanele si sumele percepute pentru prestatiile in domeniu efectuate tertilor; (c) din donatii
si/sau sponsorizari.
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Activitatea Centrului SAL pentru litigii bancare este coordonatd de un Colegiu de coordonare
format din 5 membri desemnati, cidte unul, de cdtre urmatoarele entitdti: (a) Autoritatea
Nationala pentru Protectia Consumatorilor; (b) Asociatia Romana a Bancilor; (c) Banca Nationala a
Romaniei; (d) asociatiile de consumatori care indeplinesc conditiile prevazute in art. 32 sau in art.
33 din Ordonanta Guvernului nr. 21/1992, republicata; (e) un membru independent ales de catre
cei 4 membri. Colegiul de coordonare este condus de presedinte, ales dintre membrii Colegiului
de coordonare, prin rotatie, pentru un mandat de un an. Presedintele Colegiului de coordonare
este ales la prima reuniune a acestuia. Durata mandatului membrilor Colegiului de coordonare
este de 5 ani, acesta putdnd fi refnnoit o singurd datd (art. 22 din OG nr. 38/2015 privind
solutionarea alternativa a litigiilor dintre comercianti si consumatori).
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