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PROCEDURA

PENTRU SOLUTIONAREA ALTERNATIVA A LITIGIILOR DINTRE CONSUMATORI SI
COMERCIANTI PRIN PROPUNEREA UNEI SOLUTII

Art. 1. Dispozitii generale

1) Procedura SAL finalizata cu propunerea unei solutii, denumita in continuare “Procedura” este
facultativa pentru parti. Procedura este gratuita.

(2) Directia SAL deruleazd proceduri de solutionare extrajudiciard 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 Roméania si un consumator rezident ih Uniunea
Europeana.

(3) Consumatorii au posibilitatea de a se retrage din procedurd in orice moment daca nu sunt
satisfacuti de functionarea sau de modul de desfasurare a acesteia, fiind informati despre acest drept
Tnaintea inceperii Procedurii.

(4) Inainte de a accepta solutia propusa, partile sunt informate cu privire la:

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

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

c¢) faptul ca solutia propusa poate fi diferitd de un rezultat stabilit de catre o instantd care aplica
dispozitiile legale 1n vigoare;

d) consecintele juridice ale acceptarii unei astfel de solufii.

(5) Partile sunt informate ca nu sunt obligate sa recurga la un avocat sau la un consilier juridic, dar pot
apela la consultantd independentd sau pot fi reprezentate sau asistate de o parte tertd sau de
reprezentanti ai asociatiilor de consumatori in orice etapa a Procedurii.

Art. 2. Cererea de solutionare alternativa a litigiului

@) Procedura incepe prin prezentarea/transmiterea cererii de solutionare alternativa a litigiului,
denumita in continuare “Cerere”, de catre consumator Directiei SAL. Cererea este insotitd, dupa caz,
de dovada incercarilor consumatorului de solutionare directa, prealabila a litigiului cu comerciantul
respectiv.
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(2) Cererea cuprinde:
a) numele, prenumele si datele de identificare ale consumatorului;
b) numele si calitatea reprezentantului consumatorului si dovada calitdtii de reprezentant al

acestuia, dupa caz;
c) numele, prenumele si datele de identificare ale comerciantului;

d) prezentarea situatiei de fapt;

e) cuantumul pretentiilor si, dupa caz, modul de calcul al acestora;
f) documentele anexate in sustinerea cererii;
9) semnatura consumatorului si/sau a reprezentantului acestuia.

(3) Modelul de cerere si Anexa aferentad acestuia constituie parte integrantd din prezenta Procedura.

(4) Inscrisurile pe care consumatorul doreste sa le utilizeze in sustinerea cauzei se vor prezenta in doua
exemplare certificate pentru conformitate cu originalul (prin mentiunea “conform cu originalul” si
semnaturd, pe fiecare pagind), unul pentru Directia SAL si unul pentru comunicare comerciantului.

(5) Cand consumatorul are resedinta intr-un alt Stat Membru al Uniunii Europene decét cel in care este
stabilit comerciantul, acesta trebuie sa prezinte cererea redactatd in limba romana, iar inscrisurile
aferente traduse in limba romana, dupa caz.

(6) Cererea si inscrisurile se pot transmite online sau prin posta cu confirmare de primire, precum si
personal la Secretariatul Directiei SAL.

Art. 3. Refuzul instrumentarii litigiilor
(1) Directia SAL poate refuza instrumentarea unui litigiu din urmatoarele motive:

a) consumatorul nu a Incercat sd contacteze comerciantul in cauza pentru a discuta reclamatia sa si nu
a cdutat, 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 catre o altd entitate SAL sau de catre o instantd
judecatoreasca;

d) consumatorul nu a prezentat reclamatia Directiei SAL Tn 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, in cazul faptelor continue, de la data Incetarii acestora;

e) instrumentarea unui astfel de litigiu ar afecta n mod grav functionarea eficienta a Directiei SAL,
f) Directia SAL nu este competenta sa solutioneze litigiul;

g) la momentul depunerii Cererii, consumatorul a inaintat o reclamatie la o alta autoritate publica sau
instanta de judecata.
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(2) In cazul in care Directia SAL nu poate analiza o reclamatie care i-a fost inaintatd, va transmite
partilor o explicatie privind motivele neanalizarii litigiului in termen de 21 de zile calendaristice de la
primirea dosarului de reclamatie.

Art. 4. Desfasurarea procedurii

(1) Secretariatul Directiei SAL primeste si inregistreaza reclamatiile consumatorilor si informeaza
persoanele interesate, prin orice mijloace, cu privire la Procedura SAL.

(2) Reclamatiile inregistrate sunt distribuite consilierilor Directiei SAL, Tn ordinea alfabetica a numelor
acestora si in mod echitabil.

(3) Examinarea si solutionarea litigiilor cu care a fost sesizata Directia SAL se realizeaza, dupa caz, de
unul sau mai multi consilieri, in functie de complexitatea cazului, potrivit dispozitiei Directorului SAL.

(4) Dupa ce consilierul primeste dosarul preliminar si nu identificd motive de refuz si/sau clasare a
reclamatiei, procedeaza la analizarea documentelor aferente.

(5) Consilierul poate solicita consumatorului, dacd apreciaza ca sunt necesare, informatii si acte
doveditoare suplimentare, utile pentru lamurirea cauzei.

(6) Tn termen de 7 zile lucritoare de la data comunicarii solicitarii prevazute la alin. (5), consumatorul
va transmite toate documentele/inscrisurile repective, in caz contrar reclamatia se claseaza. Urmare a
cererii motivate a consumatorului, termenul de 7 zile lucratoare poate fi prelungit in situatii
exceptionale, numai cu acordul scris al consilierului.

(7) Cererea consumatorului impreunda cu documentele si Tnscrisurile depuse n sustinerea ei se
comunica comerciantului.

(8) In termen de 7 zile lucratoare de la primirea documentelor mentionate la alin. (7), comerciantul
transmite catre Directia SAL acordul pentru demararea procedurii, opinia sa cu privire la obiectul
cererii, precum si documentele de care intelege sa se foloseascd in sustinerea punctului sau de vedere.

(9)  In cazul in care comerciantul nu isi exprima acordul cu privire la demararea procedurii, cererea
consumatorului se claseaza, acesta urméand a fi notificat in consecinta.

(10) In situatia in care consilierul, dupa primirea si analiza dosarului preliminar, constati ca exista
circumstante care ii afecteaza independenta si impartialitatea, sau care pot da nastere unui conflict de
interese cu oricare dintre partile litigiului in cauza, informeaza de Tndata conducerea Directiei SAL cu
privire la acest aspect. Obligatia de a comunica astfel de elemente subzista pe tot parcursul procedurii
SAL.

(11) Tn cazul in care consilierul se afla intr-una dintre situatiile prevazute la alin. (10), cererea este
repartizata de indatd urmatorului consilier din lista intocmita in ordine alfabetica a numelor, care va
relua procedura.

(12) Daca masura prevazuta la alin. (11) nu este posibild, partile sunt informate cu privire la acest
aspect, si, daca nu formuleaza obiectiuni, se continud procedura. In cazul in care consilierul nu este
acceptat de catre parti, reclamatia se claseaza, iar acestea vor fi informate de Indata.
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(13) In cazul in care comerciantul accepta intrarea in procedura, consumatorul este notificat in acest
sens, ocazie cu care 1 se comunica si eventualele documente/inscrisuri transmise de comerciant dupa
primirea reclamatiei.

(14) Procedura se deruleaza in scris, cu exceptia situatiilor in care consilierul apreciaza ca este necesara
prezenta partilor.

(15) Rezultatul intalnirii se consemneaza intr-un proces verbal, intocmit in trei sau mai multe
exemplare, dupa caz, semnat de parti si de consilier.

Art. 5. Rezultatul procedurii SAL

(1) Dupa studierea actelor si, dupa caz, dupa intélnirile cu partile, consilierul propune, printr-o nota de
solutionare, o solutie pentru litigiul in cauza, pe care o transmite partilor prin posta, cu confirmare de
primire, in termen de 30 de zile calendaristice de la data primirii dosarului complet al reclamatiei.

(2) Dosarul complet reprezinta totalitatea documentelor necesare analizarii si solutionarii litigiului.

(3) Tn cazul unor litigii complexe, Directia SAL poate, dacd este necesar, si prelungeasci termenul
prevazut la alin. (1) 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.

(4) Solutia pronuntatd de catre consilier are ca suport toate informatiile si documentele puse la
dispozitia acestuia de cétre parti.

(5) In termen de 15 zile calendaristice de la primirea notei de solutionare a litigiului, partile comunic
n scris decizia lor de acceptare sau de respingere a solutiei propuse.

(6) In cazul in care partile accepta solutia propusi, Directia SAL emite o hotirare motivata.

(7) Hotararea se comunicd partilor prin posta, cu confirmare de primire, in termen de 15 zile
calendaristice de la adoptare.

(8) Hotararea produce efecte de la data comunicarii.
(9) Hotararea poate fi atacata la instanta de judecatd competenta.

(10) Hotararile care nu sunt atacate in termen de 15 zile calendaristice de la data comunicarii, constituie
de drept titlu executoriu.

(11) Tn cazul in care partile nu accepta solutia propusi, Directia SAL emite o incheiere care cuprinde:
descrierea faptelor, solutia propusa si decizia partilor. Prevederile alin. (7), (8) si (9) se aplica in mod
corespunzator.

(12) In cazul in care comerciantul nu accepta solutia propusa, Directia SAL informeaza consumatorul,
prin incheiere, despre cdile de atac administrative, respectiv judiciare la care poate recurge pentru
solutionarea litigiului.
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Art.6. Tnchiderea procedurii

(1) Procedura SAL se finalizeaza in termen de 90 de zile calendaristice de la data la care Directia SAL
a primit dosarul complet al reclamatiei. In cazul unor litigii complexe, Directia SAL poate, daca 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.

(2) Procedura se inchide, dupa caz:
a) prin retragerea din procedura a consumatorului;
b) prin intocmirea de catre consilier a unei incheieri, prin care se constata refuzul solutiei propuse;
C) prin emiterea de catre consilier a unei hotarari motivate;
d) prin clasare.
Art. 7. Dispozitii finale

(1) Convocarea partilor, daca este cazul, comunicarea de incrisuri sau informatii catre parti, sau
solicitari ale acestora se efectueaza de catre consilierul SAL, consemnandu-se la dosar faptul
indeplinirii lor.

(2) Termenele care se Tmplinesc intr-o zi nelucratoare se proroga in urmadtoarea zi calendaristica
lucratoare.

(3) Procedura este confidentiala, caracter pe care toate persoanele implicate, inclusiv Secretariatul, au
obligatia sa il respecte, chiar dupd inchiderea procedurii si independent de rezultatul acesteia.

(4) Pe parcursul derularii procedurii de solutionare alternativa a litigiilor, prescriptia dreptului la
actiune nu Incepe sa curgd, iar, dacd a Inceput sa curga, ea se suspenda.

(5) Prevederile alin. (4) nu aduc atingere dispozitiilor privind decaderea si prescriptia dreptului la
actiune.
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