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Forma aplicabila pentru 'Ordonanta 38/2015' la data 21 aprilie 2021, valabila si azi

ORDONANTA nr. 38 din 26 august 2015 privind solutionarea

alternativa a litigiilor dintre consumatori si comercianti

In temeiul art. 108 din Constitutia Romaniei, republicatd, si al art. 1 pct. 1.9 din Legea
nr. 182/2015 privind abilitarea Guvernului de a emite ordonante,

avand in vedere 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
(Regulamentul privind SOL in materie de consum),

Guvernul Romaniei adopta prezenta ordonanta.

CAPITOLUL I: Dispozitii generale

« Art. 1: Obiect

Prezenta ordonanta creeaza cadrul legal, astfel incat reclamatiile impotriva 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. 2: Domeniul de aplicare

(1) Prezenta ordonanta se aplica 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 Europeana prin interventia unei entitati de solutionare
alternativa a litigiilor, care propune sau impune o solutie si care actioneaza in Romania.

(2) Prezenta ordonanta nu se aplica:

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

f) procedurilor initiate de un comerciant impotriva unui consumator;

g) 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 invatamant postliceal sau superior.

(3) Prezenta ordonanta instituie cerinte armonizate de calitate pentru entitatile de
solutionare alternativa a litigiilor si pentru procedurile de solutionare alternativa a litigiilor
pentru a asigura ca, dupa punerea sa in aplicare, consumatorii au acces la mecanisme de
solutionare extrajudiciara a litigiilor de inalta calitate, transparente, eficace si echitabile.

« Art. 3: Definitii

(1) In sensul prezentei ordonante, termenii si expresiile de mai jos semnifica dupa cum
urmeaza:

a) consumator - orice persoana fizica sau grup de persoane fizice constituite in asociatii,
asa cum sunt definite la art. 2 pct. 2 din Ordonanta Guvernului nr. 21/1992 privind
protectia consumatorilor, republicata, cu modificarile si completarile ulterioare;

b) comerciant - orice persoana fizica sau juridica, publica ori privata, care actioneaza in
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cadrul activitatii sale comerciale, industriale sau de productie, artizanale ori liberale,
precum si orice persoana care actioneaza in acelasi scop, in numele sau pe seama acesteia;
c) contract de vanzare - orice contract in temeiul caruia comerciantul transfera sau se
angajeaza sa transfere proprietatea asupra unor produse catre consumator, iar
consumatorul plateste ori se angajeaza sa plateasca pretul acestora, inclusiv orice contract
care are drept obiect atat produse, cat si servicii conexe acestora;

d) contract de prestari de servicii - orice contract, altul decat un contract de vanzare, in
temeiul caruia comerciantul furnizeaza sau se angajeaza sa furnizeze un serviciu
consumatorului, iar acesta plateste ori se angajeaza sa plateasca pretul acestuia;

e) litigiu national - un litigiu care rezultda dintr-un contract de vanzare sau de prestare de
servicii, in cazul in care consumatorul, in momentul in care comanda astfel de produse sau
servicii, isi are resedinta in acelasi stat membru in care este stabilit comerciantul;

f) litigiu transfrontalier - un litigiu care rezulta dintr-un contract de vanzare sau de prestare
de servicii, In care consumatorul, in momentul in care comanda astfel de produse sau
servicii, isi are resedinta intr-un alt stat membru al Uniunii Europene decét cel in care este
stabilit comerciantul;

g) procedura de solutionare alternativa a litigiilor, denumita in continuare procedura SAL -
o procedura, astfel cum este mentionata la art. 2, care indeplineste cerintele prezentei
ordonante si este aplicata de o entitate de solutionare alternativa a litigiilor;

h) entitate de solutionare alternativa a litigiilor, denumitd in continuare entitate SAL -
structura care ofera solutionarea unui litigiu printr-o procedura SAL si care poate functiona
exclusiv in cadrul Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor, in cadrul unei
autoritati publice centrale sau a unei autoritati administrative autonome cu responsabilitati
in domeniul protectiei consumatorilor. In domeniul bancar, entitate SAL este Centrul de
solutionare alternativa a litigiilor infiintat conform art. 21. Entitatile SAL sunt inscrise pe
lista in conformitate cu art. 31 alin. (2);

i) autoritate competenta - Ministerul Economiei;

(la data 13-oct-2017 Art. 3, alin. (1), litera 1. din capitolul I modificat de Art. 1 din Ordonanta urgenta
75/2017 )

j) platforma europeana de solutionare online a litigiilor, denumitd in continuare platforma
SOL - instrument digital creat de Comisia Europeana pentru a facilita solutionarea
independentd, impartiald, transparenta, eficace, rapida si echitabilda, pe cale extrajudiciara,
a litigiilor care privesc obligatiile contractuale rezultate din contractele de vanzare sau de
prestare de servicii online dintre un consumator care isi 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).
(2) Un comerciant este stabilit:

a) in locul in care isi desfasoara activitatea profesionala, daca este vorba despre o persoana
fizica;

b) in locul in care isi are sediul social sau in care isi desfasoara in principal activitatea,
inclusiv o sucursald, agentie sau o alta unitate, daca este vorba despre o societate sau o
alta persoana juridica ori despre o asociatie de persoane fizice sau juridice.

(3) O entitate SAL este stabilita in locul in care structura care deruleaza procedura SAL isi
desfasoara activitatea.

=l Art. 4: Relatia cu alte acte juridice

(1) In absenta unor dispozitii contrare, in cazul in care o dispozitie a acesteia se afla in
contradictie cu o dispozitie prevazuta intr-un alt act normativ care transpune un act juridic
al Uniunii Europene si care priveste proceduri referitoare la cdile de atac extrajudiciare
initiate de un consumator impotriva unui comerciant, dispozitiile din prezenta ordonanta
prevaleaza.
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(2) Prezenta ordonanta nu aduce atingere Legii nr. 192/2006 privind medierea si
organizarea profesiei de mediator, cu modificarile si completarile ulterioare.

(3) Dispozitiile art. 25 nu aduc atingere dispozitiilor privind informarea consumatorilor cu
privire la caile de atac extrajudiciare continute in alte acte normative ce transpun acte
juridice ale Uniunii Europene.

(4) Dispozitiile prezentei ordonante nu aduc atingere prevederilor Ordonantei Guvernului
nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, aprobata cu
modificari si completari prin Legea nr. 233/2002.

(5) Dispozitiile prezentei ordonante nu aduc atingere dreptului persoanelor de a se adresa
instantelor judecatoresti competente.

CAPITOLUL II: Dispozitii privind entitatile SAL si procedurile SAL

= Art. 5: Accesul la entitatile SAL si la procedurile SAL

(1) Litigiile care intra sub incidenta prezentei ordonante si care implicd comercianti care
desfasoara activitati in Romania pot fi prezentate unei entitati SAL care indeplineste
cerintele prevazute de prezenta ordonanta.

(2) Entitatile SAL indeplinesc urmatoarele cerinte:

a) administreaza un site internet actualizat care permite partilor sa aiba cu usurinta 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 la lit. a);

c) permit consumatorului sa prezinte o reclamatie in scris, pe suport hartie sau pe alt
suport durabil, dupa caz;

d) permit schimbul de informatii dintre parti prin mijloace electronice sau prin posta, dupa
caz;

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. 7Z5/2002 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.

(3) In situatia In care nu exista o entitate de solutionare a litigiillor competenta pentru
anumite sectoare de activitate, poate fi creata o entitate SAL complementara, conform
prevederilor alin. (1), care sa fie competenta sa solutioneze litigiile din cadrul respectivelor
sectoare de activitate.

(4) 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 catre o alta entitate SAL sau de catre o
instanta judecatoreasca;

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, in cazul faptelor continue, de la data incetarii acestora;

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

f) entitatea SAL sesizata nu este competentd sa solutioneze litigiul.

(5) In cazul in care o entitate SAL nu poate analiza o reclamatie care i-a fost inaintat3,
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.

(6) Refuzul examinarii unui anumit litigiu, potrivit alin. (4), nu trebuie sa afecteze accesul
consumatorilor la procedurile SAL, inclusiv in cazul litigiilor transfrontaliere.
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(7) In cazul in care o entitate SAL nu poate examina o reclamatie care i-a fost prezentata,
conform alin. (4) si procedurilor proprii stabilite potrivit prevederilor alin. (8), o alta entitate
SAL poate decide daca sa primeasca sau sa nu primeasca reclamatia consumatorului, la
cererea acestuia.

(8) Entitatile SAL stabilesc prin reguli procedurale motivele in baza carora refuza
instrumentarea unui anumit litigiu.

« Art. 6: Expertiza, independenta si impartialitate

(1) 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 suficientd, 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;

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 il solutioneze.
Obligatia de a comunica astfel de elemente este o obligatie permanenta pe tot parcursul
procedurii SAL.

(2) Fara a se aduce atingere prevederilor art. 11 alin. (1), entitatile SAL dispun de
proceduri care garanteaza ca, in cazul situatiilor mentionate la alin. (1) lit. e):

a) persoana fizica responsabilda cu procedura SAL este inlocuitd de alta persoana fizica
abilitata, careia i se incredinteaza desfasurarea procedurii SAL;

b) in cazul in care masura prevazuta la lit. a) nu este posibila, persoana fizica respectiva se
abtine de la desfasurarea procedurii SAL si, dupa caz, entitatea SAL propune partilor sa
inainteze litigiul unei alte entitati SAL competente;

c)in cazul in care masura prevazuta la lit. b) nu este posibila, circumstantele sunt
comunicate imediat partilor, iar persoana fizica respectiva poate continua desfasurarea
procedurii SAL numai daca partile nu au obiectii cu privire la acest lucru dupa ce au fost
informate cu privire la circumstante si la dreptul lor de a formula obiectiuni. A
(3) Entitatile SAL pot sa ofere formare pentru persoanele fizice responsabile de SAL. In
cazul in care se ofera astfel de formare, autoritatea competenta monitorizeaza schemele de
formare stabilite de entitatile SAL pe baza informatiilor care le sunt comunicate in
conformitate cu art. 18 alin. (4) lit. g).

(4) Structurile din cadrul autoritatilor publice centrale sau din cadrul autoritatilor
administrative autonome desemnate sa deruleze proceduri SAL, precum si centrul SAL din
domeniul bancar isi desfasoara activitatea independent de structurile si activitatile de
supraveghere gi control piata.

(5) In domeniul bancar, in plus fata de cerintele generale prevazute la alin. (1) si (2),
procedurile indeplinesc urmatoarele cerinte specifice:

a) persoanele fizice responsabile cu solutionarea litigiilor sunt numite de un organism
colegial compus dintr-un numar egal de reprezentanti ai organizatiilor de consumatori si
reprezentanti ai comerciantului sau fac parte din organismul respectiv, numirea fiind
rezultatul unei proceduri transparente;

b) persoanele fizice responsabile cu solutionarea litigiilor se angajeaza sa nu lucreze pentru
comerciant, pentru o organizatie profesionald sau o asociatie de intreprinderi din care face
parte comerciantul pentru o perioada de 3 ani dupa ce mandatul lor in cadrul entitatii de
solutionare a litigiilor a ajuns la final;

c) entitatea de solutionare a litigiilor nu are nicio legatura ierarhica sau functionalda cu
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comerciantul, este clar separata de entitatile operationale ale comerciantilor si are la
dispozitie un buget suficient pentru a-si indeplini sarcinile, care este separat de bugetul
general al comerciantilor;

d) in cazul in care persoanele fizice responsabile de SAL sunt angajate sau remunerate
exclusiv de o organizatie profesionala din care face parte comerciantul, acestea au la
dispozitie un buget alocat separat, suficient pentru indeplinirea sarcinilor lor.

e Art. 7: Transparenta

(1) Entitatile SAL 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, conform art. 31 alin. (2);

c) persoanele fizice responsabile de SAL, modalitatile de desemnare a acestora si durata
mandatului lor;

d) expertiza, impartialitatea si independenta persoanelor fizice responsabile de SAL, in
cazul Centrului de solutionare alternativa prevazut la art. 21;

e) apartenenta entitatilor SAL la retelele entitatilor SAL care faciliteaza solutionarea litigiilor
transfrontaliere, daca este cazul;

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 desfasoara
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 conduita;

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 solutionare a litigiului direct cu comerciantul;

k) conditiile in care partile se pot retrage din procedura;

1) costurile care urmeaza sa fie suportate de catre comercianti, inclusiv orice reguli privind
plata cheltuielilor la incheierea procedurii;

m) durata medie a procedurii SAL;

n) efectul juridic al rezultatului procedurii SAL, precum si faptul ca hotaréarile 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;

0) punerea in aplicare a deciziei SAL, daca acest lucru este relevant.

(2) Entitatile SAL publica pe site-urile proprii, pe suport durabil la cerere, si prin orice alte
mijloace pe care le considera adecvate rapoarte de activitate anuale. Rapoartele cuprind
urmatoarele informatii privind litigiile nationale si litigiile transfrontaliere:

a) numarul de litigii Tnaintate si tipurile de reclamatii la care se refera;

b) orice probleme sistematice sau semnificative care apar frecvent si duc la litigii intre
consumatori si comercianti; informatiile respective pot fi insotite de recomandari cu privire
la modul in care aceste probleme pot fi evitate sau rezolvate in viitor, in scopul de a ridica
standardele profesionale si de a facilita schimbul de informatii si de bune practici;

c) proportia litigiilor pe care entitatea SAL a refuzat sa le instrumenteze si ponderea
procentuala a tipurilor de motive pe care se bazeaza acest refuz;

d) in cazul procedurilor derulate de Centrul de solutionare alternativa a litigiilor infiintat
conform art. 21, proportia procentuald a solutiilor care sunt propuse in favoarea
consumatorului, respectiv a celor propuse in favoarea comerciantului;

e) proportia de proceduri SAL care au fost intrerupte, precum si motivul intreruperii
acestora, daca este cunoscut;

f) timpul mediu necesar pentru solutionarea litigiilor;

g) proportia respectarii rezultatelor procedurilor SAL, in cazul in care aceasta este
cunoscuta;
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h) cooperarea entitatilor SAL in cadrul retelelor entitatilor SAL care faciliteaza solutionarea
litigiilor transfrontaliere, daca este cazul,

« Art. 8: Eficacitatea procedurilor SAL

In vederea asigurarii eficacitatii sustinute a procedurilor SAL, acestea trebuie sa
indeplineasca urmatoarele cerinte:

a) procedura SAL sa fie disponibila si usor accesibila online si pe suport héartie 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 etapa 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.

« Art. 9: Corectitudinea procedurilor SAL

In cursul procedurilor SAL:

a) partile au dreptul de a-si exprima punctul de vedere cu privire la reclamatia care face
obiectul litigiului inaintat spre solutionare entitatii SAL, in termen de 15 zile calendaristice
de la data comunicarii acesteia, precum si de a primi din partea entitatii SAL argumentele,
probele, documentele si elementele de fapt prezentate de cealaltd parte, orice declaratii si
avize ale expertilor si de a prezenta observatii pe marginea acestora;

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 la rezultatul procedurii SAL, in scris sau pe un suport
durabil, precizandu-se motivele pe care se intemeiaza rezultatul.

= Art. 10: 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.
In cazul in care entitatile SAL deruleaza ambele mecanisme, consumatorul este cel care
alege unul dintre mecanisme.

« Art. 11: Propunerea unei solutii

(1) 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. Consumatorii sunt informati despre acest drept
inaintea inceperii procedurii.

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

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

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

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

d) consecintele juridice ale acceptarii unei astfel de solutii.

(3) 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, dacda este necesar, sa prelungeasca termenul cu 20 de zile
calendaristice. Partile sunt informate in legatura cu orice prelungire a termenului respectiv,
precum si in legdtura cu perioada estimatd pentru terminarea litigiului.

(4) Inainte de a accepta solutia propusa, se Aacordé o perioada de 15 zile calendaristice
pentru a-si exprima acordul sau dezacordul. In termenul de 15 zile calendaristice de la
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primirea notei de solutionare a litigiilor, partile comunica decizia lor de acceptare sau de
respingere a solutiei propuse.

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

« Art. 12: Impunerea unei solutii

(1) Inainte de a alege aceasta posibilitate de solutionare a litigiului, partile sunt informate
Cu privire la:

a) caracterul obligatoriu al solutiei;

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

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

d) faptul ca implicarea in 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 catre o instanta care
aplica dispozitiile legale in vigoare;

f) consecintele juridice ale acceptarii unei astfel de solutii.

(2) Entitatile SAL se asigura ca partile isi dau acordul cu privire la caracterul obligatoriu al
solutiei.

(3) %n cazul in care nu exista un conflict de legi, solutia impusa nu poate conduce la
privarea consumatorului de protectia asigurata prin legislatia nationala in care
consumatorul si comerciantul isi au resedinta obisnuita.

(4) In cazul in care exista un conflict de legi, atunci cand legea aplicabila contractului de
vanzare sau de servicii este stabilita in conformitate cu art. 6 alin. (1) si (2) din
Regulamentul (CE) nr. 593/2008 al Parlamentului European si al Consiliului din 17 iunie
2008 privind legea aplicabila obligatiilor contractuale (Roma I), solutia impusa de entitatea
SAL nu ar trebui sa duca la privarea consumatorului de protectia care ii este oferitda de
legislatia statului membru in care consumatorul isi are resedinta obignuita.

(5) In cazul in care exista un conflict de legi, atunci cand legea aplicabila contractului de
vanzare sau de servicii este stabilita in conformitate cu art. 5 alin. (1)-(3) din Conventia de
la Roma din 19 iunie 1980 privind legea aplicabila obligatiilor contractuale, solutia impusa
de entitatea SAL nu ar trebui sa duca la privarea consumatorului de protectia care ii este
oferita de legislatia statului membru in care isi are resedinta obisnuita.

= Art. 13: Rezultatul procedurii SAL

(1) In cazul in care partile accepta solutia propusa, precum si in cazul solutiei impuse,
entitatea SAL emite o hotarare motivata, iar, in cazul in care partile nu accepta solutia
propusa, entitatea SAL emite o incheiere care cuprinde descrierea faptelor, solutia propusa
si decizia partilor.

(2) In cazul in care comerciantul nu accepta solutia propusa, entitatea SAL informeaza
consumatorul, prin incheiere, despre cdile de atac administrative, respectiv judiciare la care
poate recurge pentru solutionarea litigiului.

(3) Hotararea, 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.

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

(5) 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 responsabila 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.

« Art. 14: Libertatea

Un acord intre un consumator si un comerciant de a prezenta reclamatii unei entitati SAL,
atunci cand acesta a fost incheiat Tnainte de aparitia litigiului si daca are drept efect
privarea consumatorului de dreptul sau de a se adresa autoritatii administrative competente
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in vederea solutionarii reclamatiei pe cale administrativa ori de a introduce o actiune in
instanta in vederea solutionarii litigiului, nu este obligatoriu pentru consumator.

« Art. 15: Reguli proprii

(1) Fiecare entitate SAL elaboreaza reguli proprii de solutionare alternativa a litigiilor, care
trebuie sa respecte principiile, regulile si cerintele prevazute de prezenta ordonanta.

(2) Regulile mentionate la alin. (1), precum si orice modificari ulterioare ale acestora sunt
transmise autoritatii competente.

s Art. 16: Efectul procedurilor SAL asupra termenelor de decadere si de
prescriptie

(1) Pe parcursul derularii procedurii de solutionare alternativa a litigiilor, prescriptia
dreptului la actiune nu incepe sa curga, iar, daca a inceput sa curga, ea se suspenda.

(2) Prevederile alin. (1) nu aduc atingere dispozitiilor privind decaderea si prescriptia
dreptului la actiune stabilite prin acordurile internationale incidente la care Romania este
parte.

« Art. 17: Infiintarea entitatilor SAL

(1) Entitatile SAL se pot constitui cu respectarea cerintelor stabilite prin prezenta
ordonanta.

(2) Finantarea entitatilor SAL se poate face din fonduri publice, private sau mixte.

(3) Autoritatile publice centrale, autoritatile administrative autonome care intentioneaza sa
infiinteze entitati SAL, precum si Centrul de solutionare alternativa a litigiilor din sistemul
bancar prevazut la art. 21 transmit autoritatii competente informatiile prevazute la art. 18,
precum si orice alte informatii solicitate de aceasta.

(4) Autoritatea competenta poate solicita documente sau clarificari suplimentare in termen
de 15 zile calendaristice de la data primirii notificarii ori a ultimelor documente depuse.
Autoritatea publica centrala va transmite documentele, respectiv clarificarile solicitate in
termen de 15 zile calendaristice de la primirea solicitarii.

(5) Autoritatea competenta comunica rezultatul evaluarii autoritatii solicitante in termen de
30 de zile calendaristice de la data primirii ultimului document ori a ultimelor clarificari
solicitate.

(6) Dupa primirea rezultatului evaluarii, autoritatea solicitanta infiinteaza entitatea SAL cu
respectarea reglementarilor legale in vigoare.

« Art. 18: Informatii care trebuie notificate autoritatii competente de catre
organismele care doresc sa fie entitati de solutionare a litigiilor

(1) Organismele de solutionare a litigiilor stabilite pe teritoriul Romaniei, care intentioneaza
sa dobandeasca calitatea de entitati SAL in temeiul prezentei ordonante si sa fie incluse pe
o lista in conformitate cu art. 31 alin. (2), notifica autoritatii competente urmatoarele:

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 procedura;

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 In conformitate cu art. 5 alin. (4) si (8);

i) o declaratie motivata pe propria raspundere care sa ateste daca entitatea respecta
conditiile de infiintare si functionare ale unei entitati SAL care intra in domeniul de aplicare
al prezentei ordonante si daca este conforma cu cerintele de calitate prevazute in cap. II.
(2) in cazul modificdrii informatiilor mentionate la lit. a)-h), entitdtile SAL notificd, fard
intarzieri nejustificate, aceste modificari autoritatii competente.

(3) Centrul de solutionare alternativa a litigiilor din sistemul bancar prevazut la art. 21

8din 16



Ordonanta 38/2015 privind solutionarea alternativa a litigiilor dintre consumatori i comercianti

comunica autoritatii competente, in plus fata de informatiile si declaratiile mentionate la
alin. (1), informatii necesare pentru a evalua conformitatea persoanelor care fac parte din
Corpul Conciliatorilor cu cerintele specifice suplimentare privind independenta si
transparenta prevazute la art. 6 alin. (5).

(4) 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
cunoscuta;

e) orice probleme semnificative care apar frecvent si duc la litigii intre consumatori si
comercianti. Informatiile comunicate in acest sens pot fi insotite de recomandari cu privire
la modul 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, dupa caz;

g) formarea oferita persoanelor fizice responsabile de SAL in conformitate cu art. 6 alin.
(3), dupa caz;

h) o evaluare a eficacitatii procedurii SAL oferite de catre entitate si a modalitatilor posibile
de imbunatatire a performantelor sale.

« Art. 19: Infiintarea structurii responsabile cu derularea procedurilor SAL in
cadrul Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor

(1) In cadrul Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor se infiinteaza o structura
responsabila cu derularea procedurilor SAL. Aceastda structura este impartialda si isi
desfagoara activitatea independent de activitatile de supraveghere si control piata.

(2) In scopul dobandirii calitatii de entitate SAL de catre structura prevazuta la alin. (1),
Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor transmite autoritatii competente
informatiile prevazute la art. 18, precum si orice alte informatii solicitate de aceasta in
termen de 60 de zile calendaristice de la data intrarii in vigoare a prezentei ordonante.

(3) Structura organizatorica a Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor va fi
suplimentata cu un numar de 25 de posturi, cu incadrarea in bugetul aprobat ordonatorului
principal de credite, necesare functionarii entitatii SAL.

(4) Conducerea structurii responsabile cu derularea procedurilor SAL este asigurata de o
persoana ce isi desfasoara activitatea independent de activitatile de supraveghere si control
piata, aflatda in subordinea Tinaltului functionar public. Conducatorul acestei structuri
raspunde in fata autoritatii competente si are obligatia de informare periodica a conducerii
ierarhice superioare.

(5) Modul de organizare, finantare si procedura de functionare a structurii cu rol de entitate
SAL se vor stabili prin hotarare a Guvernului in termen de 120 de zile calendaristice de la
data intrarii in vigoare a prezentei ordonante.

i Art. 20: Autoritatea complementara

In cazul in care autoritatile publice centrale sau autoritatile administrative autonome, ce au
responsabilitati pentru anumite sectoare de activitate, nu infiinteaza entitati SAL pana la
data de 30 noiembrie 2015, entitatea SAL din cadrul Autoritatii Nationale pentru Protectia
Consumatorilor poate avea si rol de autoritate complementara in sensul art. 5 alin. (3). In
aceasta situatie, entitatea SAL poate solicita punct de vedere consultativ al respectivelor
autoritati cu privire fa litigiile ce intra in domeniul de activitate al acestora.

= Art. 21: Centrul de solutionare alternativa a litigiilor in domeniul bancar

(1) Pentru domeniul bancar se infiinteaza Centrul de solutionare alternativa a litigiilor din
sistemul bancar, denumit in continuare Centrul SAL, ca entitate juridica autonoma,
neguvernamentala, 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 comerciantii a caror activitate este reglementata,
autorizatda si supravegheata/monitorizatda de Banca Nationala a Romaniei, precum si
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sucursalelor comerciantilor straini ce desfasoara activitati pe teritoriul Romaéniei, in
domeniul bancar. Sediul Centrului SAL este in municipiul Bucuresti.

(2) Litigiile din domeniul bancar sunt solutionate exclusiv prin proceduri SAL de Centrul
SAL.

(3) Finantarea Centrului SAL se asigura:

a) de catre comerciantii ce actioneaza in cadrul activitatii lor comerciale in domeniul bancar,
potrivit prevederilor alin. (1);

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.

(4) Conducerea generala a Centrului SAL este asigurata de Colegiul de coordonare.

(5) Conducerea curenta a Centrului SAL este asigurata de directorul centrului, numit de
Colegiul de coordonare.

(6) Centrul SAL se organizeaza si functioneaza potrivit prevederilor prezentei ordonante,
ale regulamentului sau de organizare si functionare, precum si potrivit celorlalte
reglementari interne necesare functionarii sale corespunzatoare.

= Art. 22: Colegiul de coordonare

(1) Activitatea Centrului SAL este coordonata de un Colegiu de coordonare format din 5
membri desemnati, cate unul, de catre urmatoarele entitati:

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, cu modificarile si completarile
ulterioare;

e) un membru independent ales de catre cei 4 membri desemnati conform lit. a)-d).

(2) Colegiul de coordonare elaboreaza propriul sau regulament de functionare, care va fi
adoptat la prima sa reuniune si aprobat prin hotararea Colegiului.

(3) 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.

(4) Durata mandatului membrilor Colegiului de coordonare este de 5 ani, acesta putand fi
reinnoit o singura data. Membrii Colegiului de coordonare au atributiile prevazute in
regulamentul Colegiului, aprobat de catre acesta. Calitatea de membru al Colegiului de
coordonare de catre persoanele care fac parte din acesta nu atrage o stare de
incompatibilitate ori de conflict de interese, in sensul legii.

(5) Pentru a fi numit membru al Colegiului de coordonare, o persoana trebuie sa
indeplineasca urmatoarele conditii:

a) este cetatean roman, cetatean al unui alt stat membru al Uniunii Europene ori apartine
Spatiului Economic European sau este cetatean al Confederatiei Elvetiene;

b) are capacitate deplina de exercitiu;

c) a absolvit studii superioare juridice atestate cu diploma;

d) dispune de o buna reputatie, de cunostinte si de experienta adecvate pentru exercitarea
responsabilitatilor incredintate;

e) nu a fost condamnata definitiv pentru infractiuni contra patrimoniului prin nesocotirea
increderii, infractiuni de coruptie, delapidare, infractiuni de fals in inscrisuri, evaziune
fiscala, infractiuni prevazute de Legea nr. 656/2002 pentru prevenirea si sanctionarea
spalarii banilor, precum si pentru instituirea unor masuri de prevenire si combatere a
finantarii terorismului, republicata, cu modificarile ulterioare, sau pentru alte infractiuni
savarsite cu intentie, pentru care legea prevede o pedeapsa cu inchisoarea de 3 ani sau mai
mare.

(6) Membrii Colegiului de coordonare sunt independenti in luarea deciziilor.

(7) Mandatul de membru al Colegiului de coordonare inceteaza:
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a) la expirarea duratei;

b) prin demisie;

c) prin deces;

d) prin imposibilitate definitiva de exercitare, constand intr-o indisponibilitate mai lunga de
120 de zile consecutive;

e) la data ramanerii definitive a hotararii de condamnare pentru savarsirea unei infractiuni
din cele prevazute la alin. (5);

f) prin revocare, pentru incadlcarea prezentei ordonante sau pentru condamnare, prin
hotarare judecatoreasca definitiva, pentru savarsirea unei alte infractiuni decat cele
prevazute la alin. (5) lit. e).

(8) Membrii Colegiului de coordonare sunt revocabili, in cazul prevazut la alin. (7) lit. f), de
catre autoritatea care i-a numit, respectiv de cei 4 membri ai Colegiului de coordonare
pentru membrul independent ales.

(9) In caz de vacanta a unui loc in Colegiul de coordonare pentru una dintre situatiile
prevazute la alin. (7) se va proceda, conform prevederilor alin. (5), la desemnarea si
numirea unui nou membru pentru durata ramasa din mandat, in functia devenita vacanta.
s Art. 23: Activitatea Colegiului de coordonare

(1) Colegiul de coordonare isi desfasoara activitatea, delibereaza si ia decizii in plen, care
se intruneste valabil in prezenta a cel putin 3 dintre acestia, si adopta hotarari cu votul
majoritatii membrilor prezenti.

(2) Colegiul de coordonare al Centrului SAL:

a) adopta regulile privind procedura de solutionare a litigiilor;

b) adopta structura organizatorica a Centrului SAL, regulamentul de organizare si
functionare, regulamentul de organizare interna si regulamentul Colegiului de coordonare;
c) stabileste aria litigiilor ce pot fi supuse procedurilor SAL;

d) stabileste criteriile de selectie a membrilor Corpului conciliatorilor;

e) stabileste bugetul de venituri si cheltuieli al Centrului SAL.

(3) Colegiului de coordonare comunica punctul sau de vedere in legatura cu aspecte ce tin
de relatia dintre consumator si comerciant din domeniul bancar, la cererea:

a) Administratiei Prezidentiale si Guvernului Romaniei;

b) comisiilor parlamentare, senatorilor si deputatilor;

c) autoritatilor si institutiilor administratiei publice centrale si locale;

d) organizatiilor profesionale si patronale;

e) organizatiilor pentru protectia consumatorilor;

f) instantelor judecatoresti si parchetelor.

(4) Colegiul de coordonare intocmeste anual un raport privind activitatea sa, potrivit
prezentei ordonante.

(5) Raportul se adopta in plenul Colegiului de coordonare si se publica pe site-ul Centrului
SAL.

= Art. 24: Solutionarea litigiilor

(1) Solutionarea litigiilor inaintate de catre consumatori Centrului SAL este realizata de
membrii Corpului conciliatorilor, conform regulilor de procedura adoptate de Centru.

(2) Activitatea Corpului conciliatorilor se desfasoara potrivit prevederilor requlamentului de
functionare a Centrului SAL, regulilor de procedura aprobate de Colegiul de coordonare,
precum si altor reglementari interne emise potrivit art. 21 alin. (6).

(3) Membrii Corpului conciliatorilor sunt persoane fizice, cu expertiza in domeniul SAL,
selectate potrivit criteriilor stabilite de Colegiul de coordonare, prin regulamentul de
organizare si functionare a Centrului SAL, in conformitate cu prezenta ordonanta.

(4) Regulamentul de organizare si functionare al Centrului SAL se publica, inainte de
adoptare, spre consultare publica.

(5) Membrii Corpului conciliatorilor sunt independenti, impartiali si trebuie sa dispuna de o
buna reputatie si expertiza adecvata.

CAPITOLUL III: Informare si cooperare
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« Art. 25: Informarea consumatorilor de catre comercianti

(1) Comerciantii informeaza 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 entitatii sau entitatilor SAL
relevante.

(2) 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.

(3) In cazul in care un litigiu intre un consumator si un comerciant stabilit pe teritoriul
Romaniei nu a putut fi solutionat in urma unei reclamatii prezentate direct de consumator
comerciantului, comerciantul informeaza consumatorul despre posibilitatea de a se adresa
entitatii SAL. Aceasta informatie este furnizata pe suport hartie sau pe un alt suport durabil.
= Art. 26: Asistenta oferita consumatorilor

(1) Se desemneaza Centrul European al Consumatorilor din Romania pentru a oferi
asistenta consumatorilor:

a) in cazul litigiilor care decurg din contractele de vanzare sau de prestare de servicii
transfrontaliere, astfel incat consumatorii sa se poata adresa entitatii SAL care fsi
desfasoara activitatea intr-un alt stat membru si care este competenta cu solutionarea
litigiului cu caracter transfrontalier;

b) in cazul litigiilor referitoare la reclamatiile prezentate prin intermediul platformei de
solutionare online a litigiilor, ca punct de contact privind solutionarea online a litigiilor in
materie de consum, denumit punct de contact SOL, in conformitate cu prevederile art. 7 din
Regulamentul (UE) nr. 524/2013.

(2) Autoritatea competenta comunica numele si coordonatele punctului de contact Comisiei
Europene in conformitate cu prevederile art. 7 din Regulamentul (UE) nr. 524/2013.

« Art. 27: Informatii generale

(1) Entitatile SAL, Centrul European al Consumatorilor din Romania si asociatiile de
consumatori pun la dispozitia publicului pe site-urile internet ale acestora, oferind un link
catre site-ul internet al Comisiei Europene, si, ori de cate ori este posibil, pe un suport
durabil la sediile lor, lista entitatilor SAL mentionata la art. 31 alin. (5).

(2) Ministerul Economiei incurajeaza organizatiile de consumatori si asociatiile patronale
relevante sa publice, pe site-urile lor internet si prin orice alte mijloace pe care le considera
adecvate, lista entitatilor SAL mentionata la art. 31 alin. (5), precum si un link electronic
catre platforma SOL.

(la data 13-oct-2017 Art. 27, alin. (2) din capitolul III modificat de Art. 1 din Ordonanta urgenta 75/2017 )
(3) Centrul European al Consumatorilor din Romania si asociatiile de consumatori asigura
diseminarea informatiilor cu privire la modalitatile conform carora consumatorii pot avea
acces la procedurile SAL pentru solutionarea litigiilor care intra sub incidenta prezentei
ordonante.

(4) Entitatile SAL, Centrul European al Consumatorilor din Romania si asociatiile de
consumatori adopta masuri pentru a incuraja organizatiile consumatorilor si organizatiile
profesionale de la nivel national sa sporeasca gradul de constientizare cu privire la entitatile
SAL, la procedurile acestora si sa promoveze utilizarea procedurilor SAL de catre
comercianti si consumatori. Respectivele organisme furnizeaza consumatorilor informatii
privind entitatile SAL competente in momentul in care primesc reclamatii din partea
consumatorilor.

(5) Entitatile SAL, Centrul European al Consumatorilor din Romania, Ministerul Economiei
furnizeaza o adresa electronica in vederea accesarii platformei SOL.

»(la data 13-oct-2017 Art. 27, alin. (5) din capitolul III modificat de Art. 1 din Ordonanta urgenta 75/2017 )
= Art. 28: Cooperarea si schimbul de experienta intre entitatile SAL
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(1) Entitatile SAL coopereaza in vederea solutionarii litigiilor transfrontaliere si efectueaza
schimburi regulate de bune practici, in ceea ce priveste solutionarea litigiilor transfrontaliere
si a celor nationale.

(2) In cazul in care exista in Uniunea Europeana o retea de entitati SAL care faciliteaza
solutionarea litigiilor transfrontaliere care apar intr-un anumit domeniu, Ministerul
Economiei incurajeaza entitatile SAL care se ocupad de litigiile in domeniul respectiv sa
devina membre ale acestei retele.

(la data 13-oct-2017 Art. 28, alin. (2) din capitolul III modificat de Art. 1 din Ordonanta urgenta 75/2017 )
(3) Denumirile si datele de contact ale retelelor mentionate la alin. (2) sunt cele publicate
de Comisia Europeana.
= Art. 29: Cooperarea dintre entitatile SAL si autoritatile nationale insarcinate cu
punerea in aplicare a legislatiei privind protectia consumatorilor
(1) Entitatile SAL coopereaza cu autoritatile nationale insarcinate cu punerea in aplicare a
legislatiei privind protectia consumatorilor.

(2) Aceasta cooperare include in special schimbul reciproc de informatii privind practicile
din sectoarele comerciale specifice cu privire la care consumatorii au prezentat reclamatii in
mod repetat. Aceasta cuprinde, de asemenea, furnizarea evaluarii tehnice si a informatiilor
de catre autoritatile nationale catre entitatile SAL, in cazul in care evaluarea sau informatiile
respective sunt necesare pentru solutionarea litigiilor individuale si sunt deja disponibile.
(3) Cooperarea si schimburile reciproce de informatii mentionate la alin. (1) si (2) se
realizeaza in conditiile Legii nr. 677 /2001, cu modificarile si completarile ulterioare.

(4) Prezentul articol nu aduce atingere dispozitiilor privind secretul profesional si comercial
care se aplica autoritatilor nationale insarcinate cu punerea in aplicare a legislatiei in
domeniul protectiei consumatorului. Entitatile SAL sunt supuse normelor privind secretul
profesional sau altor obligatii echivalente de confidentialitate prevazute in legislatia
nationala.

(5) Prin hotarare a Guvernului, la propunerea Autoritatii Nationale pentru Protectia
Consumatorilor, in termen de 90 de zile calendaristice de la intrarea in vigoare a prezentei
ordonante, se stabilesc modul si procedura de cooperare a structurilor cu rol de entitate
SAL si autoritatea publica interesata.

CAPITOLUL IV: Rolul autoritatii competente

= Art. 30: Desemnarea autoritatii competente

(1) Se desemneaza Ministerul Economie ca autoritate competentda care indeplineste
functiile prevazute la art. 18 si 31, precum si ca punct unic de contact cu Comisia
Europeana. Ministerul Economiei informeaza Comisia Europeana cu privire la desemnarea
sa ca autoritate competenta si punct unic de contact.

(la qata 13-oct-2017 Art. 30, alin. (1) din capitolul IV modificat de Art. 1 din Ordonanta urgenta 75/2017 )
(2) In cadrul Ministerului Economiei se infiinteaza o structura responsabila cu indeplinirea
functiilor aferente autoritatii competente si a punctului unic de contact cu Comisia
Europeana.

(la data 13-oct-2017 Art. 30, alin. (2) din capitolul IV modificat de Art. 1 din Ordonanta urgenta 75/2017 )
(3) Ministerul Economiei propune, prin hotarare a Guvernului, modul de organizare,
finantare si procedura de functionare a structurii prevazute la alin. (2) in termen de 90 de
zile calendaristice de la intrarea in vigoare a prezentei ordonante.

(la data 13-oct-2017 Art. 30, alin. (3) din capitolul IV modificat de Art. 1 din Ordonanta urgenta 75/2017 )
(4) Lista autoritatilor competente, inclusiv, dupa caz, punctele unice de contact, sunt cele
pe care Comisia Europeana le publica in Jurnalul Oficial al Uniunii Europene.

« Art. 31: Rolul autoritatii competente
(1) Autoritatea competenta evalueaza, in special pe baza informatiilor primite in
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conformitate cu art. 18 alin. (1) si (3), daca entitatile de solutionare a litigiilor care i-au fost
notificate pot fi considerate drept entitati SAL care intra in domeniul de aplicare al prezentei
ordonante si indeplinesc cerintele de calitate prevazute in cap. II.

(2) Autoritatea competenta stabileste, pe baza evaluarii mentionate la alin. (1), o lista a
tuturor entitatilor SAL care i-au fost notificate si care indeplinesc conditiile prevazute la alin.
(1). Aceasta lista cuprinde urmatoarele elemente:

a) numele, datele de contact si site-urile internet ale entitatilor SAL mentionate la alin. (1);
b) comisioanele lor, dupa caz;

c) limba in care pot fi prezentate reclamatii si in care se poate desfasura procedura SAL;

d) tipurile de litigii vizate de procedura SAL;

e) sectoarele si categoriile de litigii acoperite de fiecare entitate SAL;

f) daca este cazul, necesitatea prezentei fizice a partilor sau a reprezentantilor acestora,
inclusiv o declaratie a entitatii SAL care sa ateste daca procedura SAL se desfasoara sau
poate sa se desfasoare ca procedura orala sau scrisa;

g) efectele procedurilor in conformitate cu art. 9-13;

h) motivele pentru care entitatea SAL poate refuza sa instrumenteze un anumit litigiu, in
conformitate cu art. 5 alin. (4). X

(3) Autoritatea competenta notifica lista mentionata la alin. (2) Comisiei Europene. In cazul
in care autoritatea competenta este notificata cu privire la orice modificare in conformitate
cu art. 18 alin. (2), lista respectivda se actualizeaza fara intarzieri nejustificate, iar
informatiile relevante sunt notificate Comisiei Europene.

(4) In cazul in care o structura de solutionare a litigiilor care figureaza pe lista ca entitate
SAL in temeiul prezentei ordonante nu mai indeplineste cerintele mentionate la alin. (1),
autoritatea competenta contacteaza entitatea de solutionare a litigiilor, indicand cerintele pe
care aceasta nu le indeplineste si solicitdndu-i sa asigure de indata respectarea acestora.
Daca, dupa o perioada de 3 luni, entitatea de solutionare a litigiilor continua sa nu
indeplineasca cerintele mentionate la alin. (1), autoritatea competenta elimina entitatea de
solutionare a litigiilor din lista mentionata la alin. (2). Aceasta lista se actualizeaza fara
intarzieri nejustificate, iar informatiile relevante sunt notificate Comisiei Europene.

(5) Autoritatea competenta, in calitate de punct unic de contact, primeste de la Comisia
Europeana lista actualizata a entitatilor SAL.

(6) Autoritatea competenta face publica lista consolidata a entitatilor SAL la care se face
referire la alin. (5) pe site-ul internet propriu, oferind un link catre site-ul internet al
Comisiei Europene relevant. De asemenea, autoritatea competenta face publica lista
consolidata respectiva pe un suport durabil.

(7) Autoritatea competenta informeaza Comisia Europeana cu privire la entitatile SAL, in
conformitate cu prevederile art. 2 alin. (3) din Regulamentul (UE) nr. 524/2013.

(8) Panad la data de 9 iulie 2018 i, ulterior, la fiecare 4 ani, autoritatea competenta publica
si transmite Comisiei Europene un raport privind evolutia si functionarea entitatilor SAL. In
special, raportul:

a) identifica bunele practici ale entitatilor SAL;

b) in baza statisticilor, subliniaza deficientele care afecteaza functionarea entitatilor SAL in
cazul litigiilor nationale si al celor transfrontaliere, dupa caz;

c) emite recomandari privind modul de imbunatatire a functionarii eficace si eficiente a
entitatilor SAL, dupa caz.

(9) Raportul mentionat la alin. (8) se refera la toate entitatile SAL care isi au sediul in
Romania.

CAPITOLUL V: Sanctiuni

« Art. 32: Sanctiuni

(1) Constituie contraventii, daca nu au fost savarsite in astfel de conditii incat, potrivit legii
penale, sa fie considerate infractiuni:

a) nerespectarea de catre comercianti a prevederilor art. 25 referitoare la informarea
consumatorilor cu privire la entitatile SAL relevante;

14 din 16



Ordonanta 38/2015 privind solutionarea alternativa a litigiilor dintre consumatori i comercianti

b) desfasurarea de activitati de solutionare alternativa a litigiilor in temeiul prezentei
ordonante de organisme care nu sunt incluse in lista mentionata la art. 31 alin. (5);

c) crearea impresiei persoanelor interesate ca se adreseaza unei entitati SAL, in situatia in
care, in realitate, respectiva entitate nu este inclusa in lista mentionata la art. 31 alin. (5);
d) nerespectarea de catre punctul de contact SOL a oricareia dintre obligatiile prevazute la
art. 7 alin. (2) din Regulamentul (UE) nr. 524/2013;

e) nerespectarea de catre comercianti a oricareia dintre cerintele referitoare la informatiile
pentru consumatori prevazute la art. 14 alin. (1), (2) si (7) din Regulamentul (UE) nr.
524/2013.

(2) Contraventiile prevazute la alin. (1) se sanctioneaza cu amenda de la 2.000 lei la 5.000
lei.

(3) Valoarea amenzilor prevazute in prezenta ordonanta se va actualiza prin hotarare a
Guvernului.

= Art. 33: Competenta

(1) Constatarea contraventiilor si aplicarea sanctiunilor prevazute la art. 32 alin. (1) lit. a),
d) si e) se fac de catre reprezentanti imputerniciti ai Autoritatii Nationale pentru Protectia
Consumatorilor, iar pentru cele prevazute la art. 32 alin. (1) lit. b) si c) se fac de catre
reprezentanti imputerniciti ai Ministerului Economiei.

(la data 13-oct-2017 Art. 33, alin. (1) din capitolul V modificat de Art. 1 din Ordonanta urgenta 75/2017 )
(2) Contraventiilor prevazute la art. 32 le sunt aplicabile dispozitiile Ordonantei Guvernului
nr. 2/2001 privind regimul juridic al contraventiilor, aprobata cu modificari si completari
prin Legea nr. 180/2002, cu modificarile si completarile ulterioare.

CAPITOLUL VI: Dispozitii finale

= Art. 34: Comunicare

(1) La data intrarii in vigoare a prezentei ordonante, Ministerul Economiei comunica
Comisiei Europene:

(la data 13-oct-2017 Art. 34, alin. (1) din capitolul VI modificat de Art. 1 din Ordonanta urgenta 75/2017 )
a) denumirea si datele de contact ale entitatilor desemnate in conformitate cu art. 26, dupa
caz;

b) autoritatea competenta, inclusiv punctul unic de contact, desemnata in conformitate cu
art. 30.

(2) Ministerul Economiei informeaza Comisia Europeana in privinta oricarei modificari
ulterioare care afecteaza aceste informatii.

(la data 13-oct-2017 Art. 34, alin. (2) din capitolul VI modificat de Art. 1 din Ordonanta urgenta 75/2017 )
(3) Pana la data de 9 ianuarie 2016, Ministerul Economiei comunica Comisiei Europene
prima lista mentionata la art. 31 alin. (2).

»(la data 13-oct-2017 Art. 34, alin. (3) din capitolul VI modificat de Art. 1 din Ordonanta urgenta 75/2017 )
« Art. 35: Intrarea in vigoare
Prezenta ordonanta intra in vigoare la 10 zile de la data publicarii in Monitorul Oficial al

Romaniei, Partea I.
b3

Prezenta ordonanta 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.

_kkkk_

PRIM-MINISTRU
VICTOR-VIOREL PONTA
Contrasemneaza:

Ministrul economiei, comertului si turismului,
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Publicat in Monitorul Oficial cu numarul 654 din data de 28 august 2015
*) In cuprinsul Ordonantei sintagma "Ministerul Economiei, Energiei si Mediului de Afaceri"
se inlocuieste cu "Ministerul Energiei".

(la data 29-dec-2020 Actul modificat de Art. 11, punctul 7. din Ordonanta urgenta 212/2020 )
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