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1. INTRODUCERE

Raspandirea globala a metodelor de plata non-numerar este indisputabila. Card-
urile, transferurile, cecurile, noile metode de plata online, platile prin telefonul
mobil, etc, sunt disponibile tuturor utilizatorilor. Potrivit studiul "World Payments
Report 2008” realizat de catre Capgemini, Royal Bank of Scotland (RBS) si
Asociatia Europeana de Management Financiar si Marketing (EFMA=European
Financial Management and Marketing Association), 54% din volumul
tranzactiilor, la nivel mondial, este efectuat prin card. Aceasta metoda de plata
se afla pe locul doi, in urma platii in numerar, avand un volum anual de 16%, la
nivel mondial, si 11% in Europa intre anii 2001 si 2006, conform celor mai
recente date disponibile. De asemenea, tranzactiile electronice au prezentat o
crestere importanta, ajungandu-se la 210 miliarde de tranzactii, la nivel mondial.

Totusgi, suntem intr-adevar constienti de riscul la care ne supunem in momentul
in care utilizam astfel de metode de plata? Ne cunoastem drepturile? Suntem
congtienti de faptul ca institutia ce ofera aceasta metoda de platd nu se face
responsabila in caz de frauda?

2. SITUATIA ACTUALA PRIVIND METODELE
DE PLATA iN UNIUNEA EUROPEANA

2.1 INTRODUCERE

In prezent, in Zona Euro, se afla in circulatie peste 350 de milioane de carduri,
ce sunt utilizate pentru peste 12 miliarde de tranzactii si 6 miliarde de operatii de
retragere numerar, in fiecare an.

Piata europeana a mijloacelor de plata non-numerar este in continua crestere. in
Europa, in 2006 au fost efectuate in total 70 de miliarde de tranzactii non-
numerar, acestea echivaland cu o treime din piata mondiala. Tarile din Zona
Euro au inregistrat aproximativ 73% din total, si dintre acestea numai cinci tari au
inregistrat 85% din toate tranzactiile din zona euro. Obiceiurile locale inca
determina preferintele pentru instrumentul de plata, in fiecare tara. Totusi, se pot
deosebi doua tendinte generale:

1. Cardurile sunt principalul mijloc de plata non-numerar cu o utilizare in
continua crestere, 11% anual intre 2001 si 2006.

2. Utilizarea cecurilor este in scadere, desi inca nu exista o alternativa reala
pentru anumite tipuri de plata (tranzactiile intre utilizatori, ex. eBay).



2.2 CRESTEREA NUMARULUI DE TRANZACTII NON-NUMERAR

Potrivit studiul "World Payments Report 2008", cinci tari din zona euro: Franta,
Germania, Olanda, Spania si Italia au inregistrat 63% din tranzactiile non-
numerar dintr-un numar total de 17 tari selectate si 85% din tranzactiile realizate
in intreaga Zona Euro. 3 dintre cele mai mari si mature piete din Europa sunt
Regatul Unit, Germania si Franta. Utilizarea metodelor de plata non-numerar
este in crestere in toate tarile, dar in ritmuri diferite in fiecare dintre acestea.
Luand in considerare fiecare caz in parte, unele tari cu volume mari de tranzactii
inca prezinta o crestere semnificativda a platilor non-numerar. (De exemplu,
Germania, a prezentat o crestere anuala continua de 7% intre 2001 si 2006), in
timp ce unele tari cu un volum scazut al tranzactiilor (precum ltalia si Portugalia)
inca prezinta o un nivel scazut al cresterii.

2.3 INTERNETUL $SI UTILIZAREA E-BANKING iN EUROPA

Intr-o masurd mai mare sau mai mica, utilizarea Internetului la domiciliu a
prezentat o tendinta de crestere in toate tarile Uniunii Europene, in ultimii ani. in
UE15, procentajul de locuinte prevazute cu acces la Internet se afla la 59% in
2007, procent ce reprezinta o crestere anuala de 5%. in ceea ce priveste UE27,
cifra se afla la 54% in 2007. In Europa, numarul de persoane care folosesc e-
banking este in crestere (de ex. in UE27 nivelul de utilizare a e-banking a
crescut de la 16% in 2004 la 24% in 2007). Daca tendinta continua, in 2020 se
va ajunge la procente de 50% - 60%, un nivel ce este deja obignuit in tarile
nordice si Benelux (date preconizate de Deutsche Bank, 2008). Procentul
populatiei ce utilizeaza e-banking, depinde in mare masura de locatia geografica
a utilizatorului.

2.4 VIITORUL METODELOR DE PLATA iN UNIUNEA EUROPEANA

in ceea ce priveste dezvoltarea viitoare a metodelor de platd non-numerar, se
remarca urmatoarele puncte: modelele de plata la nivel european vor continua
sa se dezvolte. Se anticipeaza o crestere generalizata.

Presupunand ca SEPA (Single Euro Payments Area=Zona Unica de Plati in
Euro) exercita o influenta semnificativa asupra convergentei metodelor de plata
non-numerar, numarul de tranzactii per capita ar trebui sa creasca cu 9% pana
in 2013. Mai exact, in tarile in care, in 2006, numarul de tranzactii per capita a
fost sub150, in 2013 numarul ar trebui sa se dubleze.

De asemenea, utilizarea cardurilor ar trebui sa creasca simtitor din vreme ce atat
numarul de comercianti ce accepta plata prin card este in crestere cat si volumul
de produse vandute. in special, ar fi pozitiva utilizarea mult mai proeminenta a
cardurilor in tari precum ltalia, Polonia si Grecia, unde nivelul actual de utilizare
per capita este scazut. in Regatul Unit si Franta, tarile in care plata prin cec este



cel mai larg raspandita, utilizarea tuturor metodelor de plata trebuie sa fie in
continua dezvoltare pentru a se trece de la cecuri la transferuri, carduri si debite
directe.

Impactul fraudei asupra diferitelor metode de plata

Odata cu utilizarea din ce in ce mai raspandita si diversificarea metodelor de
plata non-numerar, au fost proliferate numeroase tipuri de frauda, asa cum este
mentionat, mai inainte, la inceputul acestui document. Mai jos, se va face
referire la Raportul ONTSI 2008 (the Spanish Telecommunication and
Information Society Observatory), publicat de catre Eurostat, o agentie a
Comisiei Europene dedicata realizarii de studii statistice la nivel European, care
explica aceasta editie cu cifre. Este imperativ sa subliniem faptul ca este extrem
de dificila obtinerea de date cu privire la acest tip de frauda, din vreme ce
majoritatea cazurilor sunt tratate cu cea mai mare confidentialitate de catre
autoritati iar unele nu sunt facute publice niciodata.

Frauda online carduri

Exista diferente considerabile in ceea ce priveste tipul de frauda comis in tari
diferite. Cea mai mare incidenta a fraudei de carduri online se intalneste in tarile
din Europa de Nord. Nu este nicio coincidenta faptul ca Finlanda a ajuns in
varful clasamentului, atat in 2006 cat si in 2007, din vreme ce, tot aici, exista cel
mai mare numar de utilizatori ai electronic banking si cel mai mare numar de
locuinte cu acces la Internet. Este urmata de Tarile de Jos, Suedia si
Danemarca, tari in care noile tehnologii sunt utilizate in mod extensiv. $i aceste
tari se numara, la nivel european, printre liderii in utilizarea de electronic banking
si @a numarului de locuinte cu acces la Internet.

Pe de alta parte, Bulgaria, Romania si Grecia au prezentat cele mai putine cazuri
de frauda, desi acest lucru nu s-a datorat unor masuri de securitate imbunatatite
sau precautilor luate de catre utilizatori, ci datorita numarului mai mic de carduri
de credit si debit emise si a utilizarii scazute a acestora pentru cumparaturi
online.

Grupurile de crima organizata ce savarsesc aceste tipuri de frauda functioneaza
ca si "afaceri de fraudare" autentice si sunt la curent cu aceasta situatie. Din
aceasta cauza, acestea isi centreaza atacurile asupra utilizatorilor de carduri din
tarile unde cardurile si Internetul sunt cel mai frecvent utilizate. Tarile in care
Internetul nu este utilizat la scara larga de catre populatie nu prezinta interes,
deoarece obiectivul acestora este ca fiecare atac la scara larga sa le asigure cel
mai mare ,profit” posibil.

Probleme de securitate cauzate de virusii de computer

Numarul de atacuri asupra utilizatorilor de Internet lansat de crima organizata
este Tn cregtere si la fel este si complexitatea acestora, sustinuta de tehnologia



disponibila. Toate aceste atacuri au consecinte financiare si dintre acestea, doua
se evidentiaza in mod special: prima afecteaza chiar computerul (limitand
functionarea si cauzédnd daune permanente) si a doua afecteaza proprietarul,
acesta find si scopul real al infractorului, i.e. furtul de date personale si informatii
bancare pentru a comite frauda. In Italia si Ungaria, 50% din problemele de
securitate sunt cauzate de catre atacurile de virusi, o cifra ce este mai mare in
Finlanda. La finalul clasamentului se afla, din nou, Bulgaria.

3. DIVERSITATEA FRAUDEI CU METODELE
DE PLATA NON-NUMERAR

Consumatorul este cel mai afectat

De la an la an frauda cu mijloacele de plata se raspandeste din ce in ce mai
mult, in parte datorita utilizarii raspandite a metodelor de plata non-numerar dar
si faptului ca infractorii si-au specializat i perfectionat tehnicile de fraudare. in
mod interesant, tinta principala a criminalilor sunt utilizatorii mici datorita lipsei
resurselor de securitate privind plata si a nestiintei si informatiilor insuficiente cu
privire la metodele de fraudare, si mai ales, dificultatile intdmpinate de catre
utilizatorul mijloacelor de plata in detectarea autorului si a momentului furtului.

Adaugati la cele de mai sus un nou scenariu: internetul si noile tehnologii, unde
victima se poate afla la mii de kilometrii distanta fata de fraudator, prin urmare
facilitdnd dezvoltarea acestui tip de frauda. Pe langa considerentele geografice,
unele tari au o legislatie ce nu reflecta realitatea curentd, si acestea pot fi
considerate raiuri perfecte pentru infractori, unde acestia nu sunt urmariti de
autoritatile competente.

Aceasta este o situatie ce trebuie schimbata si care necesita atentie si efort din
partea autoritatilor (guverne, specialisti in frauda, politie, etc.), in ceea ce
priveste urmarirea si anchetarea infractorilor, precum si protectia si prevenirea.
Rezultatele sunt in folosul consumatorului.

4. LEGISLATIA PRIVIND TRANZACTIILE
PRIN INSTRUMENTE DE PLATA

1. Recomandarea Comisiei din 30 iulie 1997, privind tranzactiile efectuate prin
instrumente de plata electronica si in special relatia dintre emitator si detinator
(Rec. 97/489/EC).

Scopul acesteia este de a stabili un cadru comun cu Uniunea Europeana privind
elementele cheie in relatia dintre emitatorii de instrumente de plata electronica
(carduri de plata) si detinatori, inclusiv informatiile minime ce trebuie furnizate
clientului cu privire la utilizarea acestora.



Desi aceasta recomandare nu este obligatorie, utilitatea normelor continute aici,
din punctul de vedere al transparentei si a protectiei clientului, a dus ca o parte
din continutul acesteia sa fie inclus in Circulara 8/1990 din 7 septembrie, prin
Circulara 4/1998 din 27 februarie. Mai mult, o parte importanta din continutul
Recomandarii a fost voluntar inclusa, de catre emitatori in contractele ce privesc
utilizarea instrumentelor electronice de plata, incheiate cu clientii.

in vederea atingerii obiectivului intentionat, Recomandarea atrage dupa sine
respectarea urmatoarelor prevederi:

e Contractul de card bancar, ce trebuie intocmit in scris, sau, daca este
cazul, prin mijloace electronice trebuie sa contina, printre altele, termene
si conditii clare si inteligibile care privesc toate drepturile si obligatiile
detinatorului sau emitatorului, precum si termenele gi conditiile financiare
(taxe periodice, comision bancar, etc.).

o Emitatorul trebuie sa asigure detinatorului informatii privind tranzactiile, ce
ii ofera posibilitatea unei identificari corespunzatoare.

o Este enuntata obligatia detinatorului de a utiliza instrumentul de plata in
conformitate cu conditiile convenite: notificare, fara intarziere, asupra
pierderii si furtului instrumentului sau asupra oricarei anomalii $i obligatia
de a pastra in siguranta codul PIN, precum si de a nu revoca un ordin ce
a fost realizat folosind instrumentul de plata.

e Detinatorul va fi responsabil pentru pierderea sau furtul instrumentului
numai pana in momentul in care emitatorul este notificat cu privire la
astfel de circumstante, si in acest caz, pana intr-o anumita limita, ce nu
depaseste €150, in afara de cazul in care detinatorul a actionat fraudulos
sau cu neglijenta extrema. In toate cazurile, detinatorul nu este
raspunzator daca instrumentul de plata a fost folosit in lipsa acestuia /
acesteia sau in lipsa identificarii propriu-zise a instrumentului prin mijloace
electronice.

e Emitatorul poate modifica termenele si conditiile contractului numai in
urma notificarii personale a detinatorului, cu suficient timp in prealabil. In
cazul in care detinatorul nu reclama in termen de o luna termenele si
conditiile, acestea se presupun a fi acceptate.

e Emitatorul se obliga, inter alia, sa protejeze codul PIN, sa nu trimita
instrumente nesolicitate, afara de instrumentele inlocuitoare; sa mentina
un registru intern al tranzactiilor si sa dispuna metode corespunzatoare
pentru a permite detinatorului sa raporteze incidentele in orice moment
din zi sau noapte.

e Emitatorul este raspunzator de neexecutarea sau executarea
necorespunzatoare a tranzactiilor detinatorului, pentru tranzactiile
neautorizate si pentru toate erorile atribuite emitatorului in legatura cu
administrarea contului detinatorului, i se obliga sa ia asupra sa orice
repercusiuni financiare ulterioare (FOARTE IMPORTANT).



2. Directiva 2007/64 privind serviciile de plata

Directiva 2007/64/EC a Parlamentului European si a Consiliului privind
serviciile de pe piata interna, Directivele de rectificare 97/7/EC, 2002/65/EC,
2005/60/EC si 2006/48/EC si Directiva de revocare 97/5/EC.

Scopul acestei Directive este de a pune bazele cadrului legal necesar pentru
crearea unei piete de plati integrate, din care sunt inlaturate barierele ce
impiedica accesul noilor furnizori. Mai mult, Directiva isi propune sa dezvolte
competitia si sa ofere utilizatorilor mai multe optiuni. In final, directiva asigura un
nivel ridicat de protectie datoritéa cerintelor ce privesc informatiile si definirea
drepturilor si obligatiilor utilizatorilor si a furnizorilor de servicii de plata.

Directiva isi propune sa faciliteze initiativa auto-reglementatoare adoptata de
industria serviciilor de plata in cadrul “Consiliului European de Plati”, constand in
dezvoltarea, pana in 2010, a standardelor tehnice si comerciale pentru platile in
euro, prin urmare formand Zona Unica de Plati in Euro (SEPA).

Directiva a fost publicata in Monitorul Oficial al Uniunii Europene (OJEU) la data
de 5 decembrie 2007, insa a fost stabilit un termen de lunga durata pentru
transpunerea acesteia in lege nationala de catre statele membre, termen ce va
expira la 1 noiembrie 2009.

De ce este aceasta directiva reflectata la punctul 3:

"Diferitele prevederi ale comunitatii, ce au fost deja adoptate in
aceasta zona, si anume: Directiva 97/5/EC a Parlamentului
European si a Consiliului din 27 ianuarie 1997 privind transferurile
transfrontaliere’ si Reglementarea (CE) nr. 2560/2001 a
Parlamentului European si a Consiliului din 19 decembrie 2001
privind platile transfrontaliere in euro? nu au remediat indeajuns
aceasta situatie, si nici Recomandarea 87/598/EEC din 8
decembrie 1987 referitoare la Codul European de practici privind
plata electronica (relatiile dintre institutiile financiare, comerciantii
cu amanuntul/furnizorii de servicii si consumatorii)®, sau
Recomandarea 88/590/EEC din 17 noiembrie 1988 privind
sistemele de plata si, in special, relatiile dintre detinatorii de carduri
si emitatorii de carduri*, sau Recomandarea 97/489/EC din 30 iulie
1997 privind tranzactiile efectuate prin instrumente de plata
electronica, in special, relatia dintre emitatori si detinatorii de astfel
de instrumente®. Aceste masuri raman necorespunzatoare. Mai
mult, coexistenta prevederilor nationale si un cadru UE incomplet
creeaza confuzie si o lipsa de siguranta judiciara."

OJ L 43 0f 14.2.1997, p.25.
OJ L 344 0f 28.12.2001, p.13.
OJ L 365 0f 24.12.1987, p.72.
OJ L 317 0£24.11.1998, p.55.
OJ L 208 of 2.8.1997, p.52.
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Context

Directiva se refera la una dintre actiunile cheie prevazute in Strategia Lisabona
si este parte a planului de actiuni pentru servicii financiare (ESAP). Stabilirea
pietei unice in 1992 si lansarea euro in 1999 au stat la baza integrarii pietelor
financiare europene. Totusi, 1n ciuda masurilor implementate de catre
Comunitatea Europeana cu privire la armonizarea cadrului reglementator
aplicabil platilor (instrumente de plata electronica: relatia dintre emitatori i
detinatori ; transferuri transfrontaliere; plati transfrontaliere in euro), sistemul de
plata nu este satisfacator si nu profita in totalitate de piata internationala. Acest
nou cadru reglementator are drept scop stabilirea unui cadru reglementator
comun in cele 27 de state membre.

Scopul aplicarii

Directiva se adreseaza furnizorilor de servicii de plata ce opereaza in
Comunitate si acopera platile in toate monedele, nu doar acelea efectuate in
euro sau alte monede UE.

Directiva nu se aplica tranzactiilor de plata efectuate in numerar sau prin cec;
reglementeaza acordarea de imprumuturi prin credit institutilor, numai atunci
cand aceasta este strans legata de serviciile de plata.

Directiva identifica sase categorii de furnizori de servicii de plata:

e institutii de plata prin credit (in conformitate cu Directiva privind accesul la
institutiile de credit;

e institutii de plata prin mandat postal ce asigura servicii de plata;

e institutii de platd prin moneda electronicd in conformitate cu Directiva
privind activitatile si monitorizarea preventiva a institutiilor de plata prin
moneda electronica;

e institutii de plata (persoane fizice sau juridice care au obtinut autorizatie);

e Banca Europeana Centrala si bancile nationale centrale, daca acestea nu
actioneaza in calitatea acestora de autoritati publice;

o statele membre si autoritatile regionale si locale daca acestea nu
actioneaza in calitatea acestora de autoritati publice.

Continut reglementator

Directiva contine trei sectiuni reglementatoare diferite pe care le abordam mai
jos:



In ceea ce priveste primul set de reguli si in cadrul asigurarii gratuite de servicii
de plata pe piata interna furnizorii de servicii de plata (titlu 1l) sunt reglementati
de noua categorie denumita "institutii de platd", care recunoaste statutul
acestora de 'furnizori de servicii, precum si cerintele pentru autorizarea acestora
si a autoritatilor competente relevante. Principalele caracteristici in baza carora a
fost formata noua categorie de furnizori de servicii de plata: institutii de platé
autorizate gi institutii de plata inregistrata, se vor analiza mai jos:

Directiva identifica doua tipuri de institutii de plata, cu un domeniu de operatiuni
si un regim juridic diferit pentru fiecare.

(i) Categoria generala este institutia de plata “autorizata”, i.e. acele institutii ce au
obtinut autorizatie de la autoritatea competenta a unui stat membru in vederea
furnizarii de servicii de plata. Aceste institutii pot asigura servicii de plata
autorizate de un stat membru in orice alta tara a Uniunii Europene.

(ii) Drept exceptie la cele mai sus mentionate, Directiva mentioneaza categoriile

de institutii de plata “inregistrate” (i.e. incluse in registrul institutiilor de plata) ce
sunt caracterizate prin:

a) caracterul acestora, deoarece spre deosebire de institutile de plata
autorizate acestea pot fi persoane fizice;

b) neconformitate (sau conformitate partiala) cu sistemul general de
autorizare si supraveghere;

c) caracterul discretionar al acestora pentru statele membre, dat fiind faptul
ca acestea pot alege daca sa permita sau nu aceasta categorie de
institutii de plata pe teritoriul acestora.

in contradictie cu numarul de cerinte mai mic, Directiva interzice acestor institutii
exercitarea dreptului de constituire proprie si furnizare libera de servicii in cadrul
Comunitatii, insemnand ca acestea sunt indreptatite sa ofere servicii numai in
statul membru ce le-a acordat autorizarea. in plus, statul membru care le acorda
permisiunea le poate restrictiona activitatile. In cadrul acestei categorii, singurii
operatori care sunt scutiti sunt aceia al caror numar total de tranzactii nu
depaseste €3 milioane net luna.

Cerinte privind informatiile si transparenta

Cea de-a doua sectiune reglementatoare se refera la cerintele privind
transparenta conditiilor si a informatiilor pentru serviciile de plata.

Aceste cerinte privesc toti furnizorii de servicii de plata, desi partile pot conveni
sa nu le aplice, in totalitate sau partial, in cazurile in care serviciul de plata nu
este un consumator. Reglementarea priveste tranzactiile de plata efectuate o
singura data, precum si contractele cadru si tranzactiile de plata reglementate de
acestea.



Directiva introduce cerintele pentru informatii clare si concise pentru toti furnizorii
de servicii de plata, fie in cazul tranzactiilor individuale fie in cazul acelora
asigurate prin contracte cadru, care implica o serie de tranzactii.

Cu privire la informatii, punctul 26 al Directivei stipuleaza ca: “Aceasta Directiva
va asigura consumatorilor dreptul de a obtine gratuit informatii inainte de a se
angaja intr-un contract de servicii de plata. Consumatorii trebuie sa aiba
posibilitatea de a solicita anterior informatii netaxabile, iar contractul cadru, in
orice moment al relatiei contractuale, astfel incat serviciile gi conditiile oferite de
catre furnizorii de servicii de plata sa fie comparate, iar in cazul unui litigiu
acegtia sa isi poata verifica drepturile gi obligatile. Aceste prevederi explicite
trebuie sa fie corespunzatoare cu Directiva 2002/65/EC. Prin urmare, prevederile
explicite din aceastd Directiva privind informatille, nu trebuie sa permita
impunerea de taxe pentru furnizarea de informatii consumatorilor, in conformitate
cu alte Directive aplicabile.”

In special, documentul stipuleaza:

e conditile ce trebuie comunicate anterior (obligatii si responsabilitati ale
furnizorului de servicii si ale utilizatorului, taxe, informatii privind legea
aplicabila, procedurile privind cererile si reclamatiile, etc);

e informatile ce trebuie asigurate, la cererea utilizatorului, inainte de
efectuarea tranzactiei (timp de executie, comision gi taxe aplicabile);

¢ informatiile ce trebuie asigurate platitorului dupa executarea tranzactiei de
plata (referire tranzactie si beneficiar, suma totala, taxe si comision, curs
valutar);

o informatile ce trebuie asigurate beneficiarului in momentul primirii
fondurilor (referire beneficiar, suma totala transferata, taxe si comisioane
aplicabile, curs valutar).

Drepturile si obligatiile utilizatorilor gi ale furnizorilor de servicii de plata

Punctul 20, privind consumatorii si utilizatorii, stipuleaza: "Din vreme ce consu-
matorii i companiile nu se afla in aceeasi pozitie, nu au nevoie de acelasi nivel
de protectie. In timp ce, este esential sa garantam drepturile consumatorilor prin
prevederi ce nu pot fi derogate prin contract, este rezonabil sa permitem com-
paniilor si organizatiilor sa convina altfel".

Punctul 21: “Aceasta Directiva trebuie sa stipuleze obligatiile furnizorilor de servi-
cii de plata cu privire la informatiile oferite utilizatorilor de servicii de plata ce tre-
buie sa primeasca acelasi nivel ridicat de informatii clare referitoare la serviciile
de plata pentru a putea lua decizii in cunostinta de cauza si pentru a putea alege
un furnizor de oriunde din UE. Avand ca scop transparenta, aceasta Directiva



trebuie sa formuleze cerintele armonizate necesare asigurarii faptului ca utiliza-
torilor serviciilor de plata le sunt oferite informatii utile si suficiente privind con-
tractul de servicii de plata si tranzactiile. Pentru a promova buna functionare a
pietei unice in serviciile de plata, statele membre trebuie sa adopte numai acele
prevederi cu privire la informatii, ce sunt formulate in aceasta Directiva.”

Cea de-a treia dintre sectiunile de reglementare contine armonizarea de baza a
drepturilor si obligatiilor privind asigurarea si utilizarea serviciilor de plata. La fel
ca si in cazul prevederilor asupra transparentei si informatiilor, unele dintre
articolele incluse in acest capitol sunt necorespunzatoare in cazul in care
utilizatorul nu este un consumator, partile convenind asupra acestui lucru.

Se evidentiaza urmatoarele reguli:

1. Timpul de executie al Tranzactiei. Directiva reduce considerabil timpul de
executie permis in prezent, ce va fi D+1, D reprezentdnd data primirii
ordinului de catre furnizorul de servicii al platitorului. Suma tranzactiei
trebuie creditata in contul furnizorului de servicii de plata al beneficiarului
inainte de sfargitul urmatoarei zile lucratoare.

Noii timpi de executie stabiliti de catre Directiva vor fi obligatorii numai pentru:

i.  plati in euro,

ii.  tranzactii nationale in moneda Statului Membru din afara zonei euro;
Si

ii.  tranzactii implicand un singur schimb valutar, intre euro si moneda
unui Stat Membru din afara zonei euro, cu conditia ca respectivul
schimb valutar sa fie efectuat in Statul Membru din afara zonei euro in
chestiune si Tn cazul tranzactiilor transfrontaliere, transferul se
efectueaza in euro.

Pentru toate celelalte plati, timpii de executie vor fi aplicati prin punere in
intarziere, daca nu exista nici un acord intre utilizator si furnizor, desi
posibilitatea partilor de a negocia este limitata la tranzactiile intra-Comunitare,
unde nu poate fi convenit un timp de executie de peste patru zile. In timpul unei
perioade tranzactionale, care se prelungeste pana la 1 ianuarie 2012, platitorul si
furnizorul de servicii de plata al acestuia pot conveni o perioada diferita, ce nu
depaseste trei zile.

2. Data valutei si fondurile disponibile: in ceea ce priveste data valutei,
Directiva a redus timpul de executie si le-a unificat pentru diferite tipuri de
tranzactii, distingand doar intre credite si debite:

a) data valutei pentru credit nu poate depasii ziua lucratoare cand suma
tranzactiei este creditata; si

b) data valutei pentru debit nu poate fi inainte de momentul in care plata



tranzactiei este debitata in respectivul cont de plata, i.e. poate fi in aceiagi
zi sau ulterior.

n cele din urma, suma tranzactiei trebuie sa fie disponibila beneficiarului, de indat?-
ce a fost virata in contul furnizorului de servicii.

3. Raspunderea furnizorului de servicii de plata in cazul neexecutarii sau execut?-
rii necorespunzatoare a tranzactiei: furnizorul de servicii va fi considerat
raspunzator in mod obiectiv, afard de anumite circumstante exceptionale
si neprevazute.

Raspunderea pentru executarea corecta a tranzactiei apartine furnizorului de
Servicii.

4. Raspunderea utilizatorului de servicii de platd: in cazul unei utilizari
frauduloase a unui instrument de plata, raspunderea utilizatorului (ex-
ceptand oamenii de afaceri) este limitata la €150. Directiva stipuleaza
doua exceptii pentru limitarea raspunderii asa cum este stabilit mai sus, in
functie de conduita utilizatorului:

a) conduita frauduloasa; sau
b) nerespectare intentionatad sau neglijenta crasa a responsabilitatilor.

5. Criteriul de “impdrtire™ Directiva preconizeaza impartirea costurilor con-
tractate Tn urma tranzactiilor dintre platitor si beneficiar, fiecare utilizator
suportand taxele furnizorului acestuia.

6. Principiul sumei totale: in virtutea caruia, suma totala transferata prin
document trebuie achitata in contul beneficiarului, fara deduceri pentru ni-
ciuna dintre parti. Beneficiarul si furnizorul de servicii al acestuia pot con-
veni ca furnizorul de servicii sa-si deduca cheltuielile Thainte de a le
credita beneficiarului, caz in care suma totala a tranzactiei si taxele aces-
teia vor fi separate.

7. Conditii de rectificare: conform carora, utilizatorul serviciului de plati are
posibilitatea de a rectifica o tranzactie neautorizata sau realizata incorect,
cu conditia transmiterii unei notificari nu mai tarziu de 13 luni de la data
debitului, degi exista posibilitatea convenirii unei alte perioade intre parti.

8. Dreptul de a bloca un instrument de plata: dreptul de a bloca un instru-
ment de plata din motive justificate obiectiv este luat in considerare, in
mod expres. Printre motivele care permit furnizorului de servicii blocarea
instrumentului de plata se numara:

a) siguranta instrumentului;
b) suspiciunea de utilizare neautorizata sau frauduloasa a instrumen-
tului; sau



c) in cazul in care instrumentul este asociat cu o linie de credit, de
ex. carduri de credit, si exista riscul ca detinatorul sa fie incapabil
de a-si indeplini obligatiile de plata.

9. Ramburséri pentru tranzactiile initiate de céatre sau prin beneficiar: prin Directiv?-

se stabilesc noile termene si conditii pentru rambursarea unei tranzactii
initiate de catre sau prin beneficiar. in ceea ce priveste tranzactiile trebuie
indeplinite in special doua conditii: a) in momentul acordérii autorizarii,
suma exacté a tranzactiei nu a fost specificata; si b) suma tranzactiei
depaseste suma asteptata, in mod rezonabil de catre platitor, luand in
considerare modelele de cheltuieli anterioare ale acestuia, termenele si
conditiile contractului cadru si circumstantele relevante pentru caz.”

Aceste conditii reprezinta o cerinta pentru toate tranzitiile initiate de catre sau
prin beneficiar, afara de debitele directe, care pot fi excluse in urma acordului
dintre platitor gi furnizorul de servicii. In acest caz, utilizatorul este indreptatit la
rambursari, in toate situatiile.

Posibilitatea de a refuza dreptul la rambursari este, de asemenea, prevazuta in
cazul in care platitorul si-a exprimat acordul in acest sens iar furnizorul de servi-
cii sau beneficiarul i-au pus la dispozitie informatii cu privire la o viitoare tranzac?-
ie, cu patru saptamani in prealabil.

Termenul limita de solicitare a compensatiilor pentru tranzactiile initiate de catre
sau prin beneficiar creste in mod considerabil si este de opt saptamani de la
data debitului. Furnizorul trebuie sa efectueze compensarea in timp de 10 zile
sau sa justifice refuzul acestuia, indicand organizatia la care platitorul trebuie sa
recurga daca nu accepta justificarea.

10. Limite de timp irevocabile: Directiva Stabileste termenul la care un ordin
de plata devine irevocabil, in functie de tipul acestuia (de ex. pentru tranzac?-
iile conventionale, momentul primirii ordinului de catre furnizorul de servi-
cii al platitorului, iar in cazul debitelor directe, sfarsitul zilei de lucru ce preced?-

data convenita pentru debitarea fondurilor). Dupa aceasta perioada,

furnizorul de servicii poate taxa, daca este cazul, costurile pentru revo-
care, daca acest lucru este convenit in contractul cadru. In unele cazuri,
este solicitat acordul beneficiarului.

Punctul 22: "Consumatorii trebuie protejati impotriva practicilor incorecte si false
in conformitate cu Directiva 2005/29/EC a Parlamentului European si a
Consiliului din 11 mai 2005 privind practicile comerciale companie-consumator in
Piata Internationala precum si Directiva 2000/31/EC a Parlamentului European si
a Consiliului din 8 iunie 2000 privind anumite aspecte legale ale serviciilor
companiilor de informatii, in special comertul electronic, in Piata Electronica
(Directiva privind comertul electronic) si Directiva 2002/65/EC a Parlamentului
European si a Consiliului din 23 septembrie 2002 privind comercializarea la
distantd a serviciilor financiare pentru consumatori. Prevederile aditionale din



acele Directive continua sa fie aplicabile. Cu toate acestea, relatia dintre
cerintele pentru informatii pre-contractuale dintre aceasta Directiva si Directiva
2002/65/EC trebuie, in particular, clarificate.”

5. ANALIZA PRACTICILOR NELOIALE SI A
CLAUZELOR INCORECTE

CARDURI DE CREDIT Sl DEBIT

Practicile neloiale si abuzurile comise in mod repetat de catre institutii cu privire
la tranzactiile prin card de credit si card de debit sunt repetate de la an la an si
sunt urmatoarele:

1. Lipsa documentatiei contractuale:

Sunt frecvente reclamatiile referitoare lipsa accesibilitatii contractului care reglementeaz?-
cardurile de credit si debit.

O astfel de circumstanta se produce fie deoarece contractul era validat in momentul
efectudrii solicitdrii, fie pentru ca nu a fost completat corespunzator, contrar cerintelor
impuse de regulamentele comerciale si bancare, precum si de claritatea si transparenta ce
trebuie sa guverneze relatiile dintre banci si clienti. Mai mult, prevederile stabilite in
Clauzal5 din Codul European de Bune Practici Bancare nu sunt respectate. Atat aceasta
Clauza cat si prevederile Recomandarii 88/590/EEC din 17 noiembrie dispun stabilirea
in scris a termenelor care guverneaza emiterea si utilizarea cardurilor.

Drept consecinta a acestei practici neloiale, se produce un abuz evident in detri-
mentul consumatorului, din vreme ce este imposibila determinarea drepturilor si
obligatiilor partilor.

2. Lipsa documentelor necesare tranzactiei:

Se considera impotriva bunei practici bancare debitarea conturilor de catre banci
si continuarea acestei operatiuni fara pastrarea unei documentatii a tranzactiilor,
in cazul in care detinatorul contului bancar nu admite sa le fi efectuat.

Pentru cazurile in care tranzactiile disputate sunt efectuate la bancomat, Servi-
ciul de Reclamatii a stipulat, in numeroase randuri, faptul ca institutiile
emitatoare de carduri sunt obligate sa detina un sistem care sa pastreze inregistr?-
ri suficient de detaliate ale tranzactiilor pentru a permite, daca este cazul, corec-
tarea erorilor, conform Clauzei 15 a Codului European de Bune Practici.

In cazul platilor efectuate Tn unitati comerciale, obligatia de a prezenta documenta?-



ia tranzactiilor disputate apartine institutiei, in caz contrar, clientul, care nu a
creat sistemul, va trebui sa dovedeasca faptul ca nu a realizat tranzactia.

O astfel de conduita reprezinta un abuz al drepturilor consumatorului in sensul
ca acesta trebuie sa dovedeasca ca nu a savarsit o operatiune, ceea ce este im-
posibil, insemnand ca nu este posibil sa se evite achitarea datoriei solicitate.

Declaratii similare pot fi efectuate cu privire la depozitele de numerar la Banco-
mate.

3. Abuzurile privind clauzele de limitare a raspunderii detinatorului cardu-
lui

Potrivit Clauzei 12 a Codului European de Bune Practici Bancare, raspunderea
detinatorului cardului, in cazul unor tranzactii frauduloase, efectuate inainte de
notificarea institutiei cu privire la pierderea sau furtului cardului, trebuie limitata la
€150, afara de cazul in care s-a demonstrat ca detinatorul cardului se face vino-
vat de neglijenta crasa sau frauda.

in legatura cu aceasta limitare, pot aparea diferite tipuri de practici neloiale:

A. Un numar semnificativ se reclamatii cu privire la absenta unei astfel de
clauze de limitare in contracte continua sa fie inregistrat, prin urmare exist?-
o lipsa de informatii cu privire la drepturile consumatorilor.

B. Unele institutii nu includ clauza de limitare, sustinand ca au contractat o
polita de asigurare ce acopera orice caz de utilizare frauduloasa.

Aceste contracte includ clauze conform carora suma limita depaseste €150.

Pe scurt, Serviciul de Reclamatii considera urmatoarele circumstante impotriva
bunelor practici:

1. Excluderea aplicarii limitei in cazurile in care tranzactiile sunt
efectuate prin utilizarea unui cod PIN, din vreme ce acesta ar fi un
caz de raspundere obiectiva a detinatorului, fara posibilitatea de a
demonstra daca detinatorul a actionat cu diligenta sau nu, doar
instantele judecatoresti fiind in masura sa determine acest lucru. In
acest sens, trebuie subliniat faptul ca exista numeroase decizii
luate de instante locale ce sustin afirmatia conform careia
utilizarea unei parole de catre o altda persoana decat detinatorul
cardului nu inseamna neaparat ca detinatorul cardului a actionat
cu neglijenta. Deciziile Instantei Judecatoresti din Tarragona din
27 decembrie 2004, Valencia din 23 februarie 2004 si Madrid din 8
aprilie 1999 pot fi citate drept exemplu.

2. Solicitarea prezentarii unui proces verbal de politie pentru a obtine
anularea unei tranzactii frauduloase, din vreme ce acest lucru
presupune intentia detinatorului cardului.



3. Limitarea asigurarii acoperirii pentru o limita zilnica de retragere,
insemnand ca in cazul retragerii unor sume mai mari cu aprobarea
bancii, consumatorul isi asuma intreaga responsabilitate pentru
sumele care depasesc acea limita.

C. Se considera impotriva bunei practici bancare situatia in care bancile
aplica limita de raspundere numai daca notificarea privind pierderea sau
furtul cardului a fost efectuata intr-o anumita perioada de timp.

Este necesar sa se analizeze posibila neglijenta a detinatorului cardului in
functie de fiecare caz in parte, si nu sa se aplice fara discriminare criteriile
prezentate in paragraful anterior. Numai instantele judecatoresti detin ca-
pacitatea de a determina daca proprietarul a actionat cu diligenta cuvenit?-

Rezultatul acestor actiuni este posibilul abuz adus drepturilor consumato-
rului.

Prin incercarea de a evita aplicarea limitarilor de raspundere pentru
detinatorului cardului privind sumele dobandite in mod fraudulos, inainte
de notificarea pierderii sau furtului, bancile incalca drepturile consumato-
rului.

4. intarzieri nejustificate in rambursarea platilor frauduloase

Adesea, bancile intarzie rambursarea sumelor din tranzactiile frauduloase, chiar
si atunci cand a fost demonstrat corespunzator faptul ca suma a fost neautorizat?-
deoarece semnatura lipseste sau tranzactia este falsa.

Aceasta practica neloiala duce la incalcarea drepturilor consumatorului, care tre-
buie sa astepte o perioada lunga de timp recuperarea sumei de bani — uneori
chiar si pana la un an de zile, chiar daca a fost demonstrat faptul ca suma de
bani respectiva a fost obtinuta ilegal.

5. Neaplicarea limitei de €150 in cazul bancilor care pretind neglijenta crasa
din partea detinatorului cardului fara o justificare corespunzatoare

Este aproape o practica unanima considerarea detinatorului cardului responsabil
pentru intreaga valoare a fondurilor obtinute in mod fraudulos, inainte de notifi-
carea bancii cu privire la pierderea sau furtul cardului, fara aplicarea limitei
mentionate mai sus de €150 in cazul bancilor care pretind neglijenta crasa din
partea clientului fara o justificare corespunzatoare.

Instantele judecatoresti sunt in masura sa determine posibila neglijenta a
detinatorului cardului si nu o parte interesata precum este banca.

Drept urmare a acestei practici, consumatorul suferd pierderea tuturor fondurilor



defraudate, fara limita, indiferent daca neglijenta i-a fost atribuita acestuia, lucru care il
forteaza sa reclame suma care depdseste €150, rezultand intr-un termen lung de asteptare
inainte de a primi rambursare, la care este indreptatit.

6. Trimiterea cardurilor si/sau a codurilor PIN in mod nesigur.

Banca se face vinovata de practica neloiald in cazul in care trimite documentelor
financiare, precum cardurile de credit / debit si codurile PIN prin intermediul sistemului
postal obisnuit, deoarece acest sistem de expediere nu garanteaza primirea si nici nu
asigurd o certificare a livrdrii, chiar daca data livrdrii are o importantd deosebitd, din
vreme ce, din momentul primirii cardului detinatorul acestuia devine responsabil pentru
acesta si daca este cazul, raporteaza pierderea sau furtul acestuia.

Rezultatul acestei practici este faptul cad pot aparea diferite situatii cauzate de abuzuri; din
vreme ce consumatorii sufera consecintele tranzactiilor frauduloase chiar daca acestia nu
se aflad in posesia cardului.

7. intarzierea rambursarii imediate a tranzactiilor frauduloase efectuate in
unitati comerciale

Este o practica obignuita ca bancile sa nu isi indeplineasca obligatiile de rambur-
sare imediata, cu inconvenientul aferent adus astfel consumatorului fraudat.

8. Retragerile de numerar de la Bancomat, ce depasesc soldul si limita zilnic?-
maxim permisa

Adesea, bancile permit detinatorului cardului sa retraga de la Bancomat sume
care depasesc soldul sau limita zilnica maxim permisa.

O buna practicad bancara presupune ca, in cazul unei retrageri frauduloase, banca sa isi
asuma responsabilitatea pentru sumele care depasesc aceste limite, obtinute ilegal.

Prin urmare, drepturile consumatorului sunt abuzate dacd acesta este considerat
raspunzator pentru astfel de sume in cazul utilizdrii frauduloase.

9. Tranzactii frauduloase prin card de credit, ce depasesc limita cardului de
credit

Se aplica aceleasi criterii stipulate la punctul anterior.
10. Retrageri frauduloase dupa notificarea furtului sau a pierderii
O buna practicad bancara presupune cd, sub nicio circumstantd, clientul nu este

raspunzator pentru sumele ce au fost retrase in mod fraudulos dupad ce acesta si-a
indeplinit obligatia de a notifica banca cu privire la pierderea sau furtul cardului.



Ocazional, bancile ignora aceasta practica aducéand repercusiuni detinatorului
cardului care nici nu a creat sistemul si nici nu a stabilit clauzele contractuale
prin care acesta este guvernat.

Sub nicio circumstantd, detinatorul cardului nu este rdspunzator in cazul unei intarzieri
din momentul efectudrii notificarii si pana la blocarea cardului, si pentru practicile
frauduloase ulterioare cauzate de o eroare a sistemului bancar.

11. Lipsa diligentei in procesarea ordinelor clientului de anulare a carduri-
lor de credit / debit

In cazul in care o banca nu proceseaza, de indata, ordinul unui client de anulare
a cardului, se considera a fi o lipsa de diligenta profesionala si un abuz al drep-
turilor clientului, daca sunt contractate cheltuieli dupa ce anularea cardului a fost
ingtiintata. Acest lucru se intdmpla adesea in cazul concedierii unui angajat ce
are in posesia sa carduri de credit ale companiei, sau in cazurile de despartire
sau divort, cand banca intarzie anularea cardului sotului / sotiei detinatorului car-
dului, iar cardul este in continuare utilizat pentru tranzactii.

Drept rezultat al lipsei de diligenta, consumatorul ii sunt debitate sume din cont, pe care
acesta nu le-a autorizat, chiar daca ordinul de anulare a fost dat in prealabil.

12. Tranzactii la distanta

in cazul tranzactiilor la distanta efectuate prin utilizarea frauduloasa a cardului,
detinatorul acestuia este indreptatit la rambursarea imediatd a sumei achitate,
fara aplicarea limitei de €150, desi achizitia la distanta a fost efectuata inainte ca
banca sa fie notificata cu privire la furtul sau pierderea cardului.

TRANSFERURI BANCARE
1. Neautorizare

Se considera impotriva bunei practici executarea de catre banca, a unui transfer de debit
dintr-un cont fara acordul sau instiintarea clientului, precum si taxarea unui comision
pentru un serviciu care nu a fost solicitat.

Aceste lucruri sunt evidente, insa, degi par logice, bancile obignuiesc sa practice
astfel de transferuri fara acordul detinatorului contului, acest lucru reprezentand
un abuz flagrant.

2. Lipsa documentatiei justificative

Se considera impotriva bunei practici executarea transferurilor fara acordul scris
al clientului.



Acordurile verbale intre banca si client sunt considerate valabile, insa este preferabil?-
confirmarea scrisa deoarece solicitarile verbale sunt executate in absenta per-
soanei in cauza, acest lucru insemnand ca identitatea nu poate fi verificata si nu

se cunoaste daca clientul actioneaza sub constrangere. Mai mult, pot aparea li-

tigii in cazul in care clientul neaga sa fi dat acel ordin.

Obisnuinta bancii de a executa transferuri in baza solicitdrilor verbale poate facilita
comiterea fraudei; prin urmare, bancile trebuie sa renunte la aceasta practica.

3. Lipsa de diligenta privind transferurile online

Proliferarea e-banking a generat un nou risc pentru consumatori, constand in ex-
ecutarea de transferuri frauduloase, de catre parti terte, cu parole de utilizator
obtinute fraudulos.

In fata acestui risc, bancile trebuie sa actioneze cu cea mai mare diligenta si s&
impiedice destinatarul transferului fraudulos de la obtinerea accesului imediat la
fonduri, lucru care ar face recuperarea banilor imposibila.

Numarul de transferuri frauduloase de acest tip a crescut semnificativ in ultimii
ani.

Pentru a preveni prejudicierea utilizatorilor de electronic banking, in 2005, asocia?-
iile profesionale din sectorul de credit au implementat o procedura comuna ce
trebuie urmata n vederea recuperarii transferurilor frauduloase efectuate online.

Procedura este urmatoarea:

1. De indata ce frauda a fost detectata, banca trebuie notificata. in cazul in care
frauda este detectata de catre banca aceasta trebuie confirmata in cel mai rapid
mod.

2. Banca de transfer trebuie sa solicite, de indata, prin telefon, retinerea sumei
transferate.

3. In cazul in care banca destinatara nu a creditat inca transferul, aceasta va fi
amanat in vederea primirii confirmarii.

4. De indata ce banca destinatara primeste, prin fax sau e-mail, confirmarea solicit?-
rii de retinere trebuie sa inapoieze suma transferatd sau suma neretrasa, intr-un
termen de trei zile.

5. Daca clientul solicitd inapoierea fondurilor, banca destinatara trebuie sa revendice
suma de la banca care a efectuat transferul si, de indata ce a fost inapoiatd sa o depoziteze
la instanta judecdtoreascd, unde banca care a efectuat transferul si clientul trebuie sa se



prezinte in calitate de parti afectate.

4. Atribuirea raspunderii clientului pentru transferuri realizate online

In cazul transferurilor frauduloase efectuate online, bancile atribuie clientilor raspunderea
pentru orice pierdere financiara rezultata din astfel de tranzactii.

Aceasta atribuire a raspunderii, precum si sarcina de a demonstra ca a actionat cu
diligenta in ceea ce priveste pastrarea in sigurantd a parolei, plaseaza clientul intr-o
pozitie vulnerabila si neputincioasd fatd de bancd, care este cea care ofera clientului
servicii de electronic banking si alege mecanismele de securitate pe care le considera cel
mai potrivite. Prin urmare, aceasta actiune este considerata contrara bunelor practici
bancare.

Retinand faptul ca bancile sunt cele care au creat si oferit clientului acest tip de
serviciu, iar utilizarea frauduloasa se poate datora nu doar neglijentei clientilor
cat si daunelor aduse sistemelor, si ca sistemele de autentificare si securitate
sunt alese de catre banci, pare nedrept ca instantei judecatoresti trebuie sa i se
adreseze clientul, acesta fiind considerat raspunzator pentru toate sumele de-
fraudate.

Din acest motiv bancile trebuie sa se conformeze cu o serie de premise in
legatura cu electronic banking.

Mai intai, acestia trebuie sa informeze clientii asupra riscurilor implicate de utiliz-
area unor astfel sisteme si sa ii informeze asupra modului de utilizare in
siguranta a acestora.

in al doilea rand, in cazurile de frauda, acestia trebuie s& actioneze cu diligenta
si profesionalism pentru a dispune recuperarea imediata a fondurilor transferate.

in al treilea rand, referitor la raspundere, acestia trebuie s& accepte riscurile iner-
ente din sistemele pe care le-au stabilit unilateral si sa nu atribuie intreaga
raspundere pentru pierderi clientului.

CECURI, CAMBII, DEBITE DIRECTE, S| ALTE MIJLOACE DE PLATA

Dintre cele enumerate mai sus metoda de plata care afecteaza cel mai mult con-
sumatorul este debitul direct, deoarece celelalte documente nu sunt folosite des
in tranzactiile efectuate de consumatori, fiind utilizate aproape exclusiv in mediul
de afaceri.

Cea mai comuna practicd neloiald cu privire la debitele directe este urmatoarea:



1. Debitarea fara un ordin prealabil al detinatorului contului

Béancile adesea debiteaza conturile fara autorizarea prealabilda a detinatorului
contului. Desigur c&, aceste actiuni pot cauza probleme si pot facilita frauda prin
acest mijloc de plata.

Sunt impotriva bunei practici; mai mult, acest tip de debitare poate fi permis numai in
cazul in care banca isi asuma responsabilitatea pentru returnarea fondurilor in cazul
dezacordului clientului, chiar daca aceasta neacceptare are loc in afara limitelor de timp
stabilite (care pot fi de pand la 45 de zile), exceptand acceptarea tacitd de cdtre persoana
in cauza, in cazul unei durate de timp mai lungi.

2. Debitele care ignora ordinele de anulare a platii sau ordinele de returnare o data
debitate

In orice moment, clientul poate anula un ordin de debit direct sau poate solicita o
rambursare, din orice motiv.

Teoretic, exista trei perioade de timp pentru efectuarea returnarilor:

1.  Perioada obignuita de 9 zile

2. O perioada speciala de 30 de zile pentru erorile in legatura cu
debitele directe sau dezacordul cu privire la valoarea sumei, cu
conditia ca suma sa fie egala cu sau sub €3,000.

3. O perioada extraordinara de 45 de zile, conditionata de organ-
izarea returnarii intre banca care a oferit serviciul si client. Dupa
expirarea perioadei de 45 de zile, posibila returnare a banilor
trebuie aranjata intre cele doua banci implicate.

Refuzul bancii de a actiona sau gestionarea cu neglijenta a ordinelor clientului
pot duce la atingerea obiectivului debitului fraudulos.

in ceea ce priveste cecurile, biletele la ordin, cambiile sau alte mijloace de
plata, aga cum este mentionat mai sus, acestea nu sunt folosite des in tranzac?-
iile efectuate de catre consumatori, fiind, de regula, rezervate companiilor.

Cu toate acestea, pot fi enumerate anumite practici neloiale:
Procesarea documentelor care prezinta numeroase neregularitati

Béncile nu sunt in particular scrupuloase in verificarea conformitdtii documentele cu
cerintele legale.



De exemplu, procesarea:

fara inregistrarea locului de emitere

cu erori in numele de familie sau adresele indicate

bilet la ordin drept cec la purtator

fara semnatura in cazul in care detinatorul contului este o companie

cu o singura semnatura in cazul conturilor comune, cu mai mult de un
detinator

cu semnaturi false evidente

cu scrisul de mana al mai multor persoane
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Toate aceste actiuni pot genera litigii, in situatii de importanta considerabila, insa
pot fi prevenite daca bancile ar da dovada de mai mult profesionalism.

3. Emiterea cecurilor la purtator

Cecurile la purtator sunt extrem de problematice, deoarece valoarea acestora
este debitatda din contul clientului si este creditata direct de catre banca
emitatoare; prin urmare, in cazul pierderii sau furtului, poate fi incasat de catre
oricine.

In astfel de cazuri, banca trebuie sa sfatuiasca clientul cu privire la riscurile implicate, din
vreme ce banca nu va returna suma incasata fraudulos. Clientul isi asuma intregul risc.

3. Cecurile in curs de confirmare si cecurile supuse platii
Bancile folosesc doua sisteme atunci cand proceseaza cecurile depozitate:

1. Depozitarea in sistemul de control credit. In acest caz, suma este retinuta
intr-un cont, astfel incat detinatorul contului nu poate accesa fondurile
pana ce cecul nu este confirmat.

2. Depozit “supus platii”. In acest caz, clientul poate beneficia de accesul
imediat la fonduri, insa in eventualitatea neconfirmarii banca debiteaza
suma din contul clientului.

O buna practica bancara solicita transparenta completa si informarea clientului
cu privire la sistemul ce trebuie utilizat, si includerea frazei “supus platii” in docu-
mentul de depozitare, in cazul in care este ales respectivul sistem.

Se considera practica neloiala depozitarea unui cec “supus plati” si apoi
actionarea in vederea retinerii sumei.

Aceste situatii sunt in special problematice in cazul cecurilor ce sunt depozitate
in strainatate, din vreme ce perioadele de returnare sunt supuse legilor tarii unde
este localizat platitorul. Prin urmare, trebuie asigurate clientului informatii com-



prehensive in legatura cu perioadele de returnare si sistemul utilizat, din vreme
ce acesta ar putea crede ca un cec “supus platii”a fost creditat conform perioadei
de timp stabilite de catre legislatia spaniola, in timp ce, in realitate acesta poate
fi inca returnat, ducand la neacoperire, daca fondurile au fost retrase crezandu-
se ca cecul a fost confirmat.

6. SINTEZA — PRACTICILE NELOIALE

CARDURI DE CREDIT $I DEBIT

Practica neloiala ,  Consecinte asupra consumatorului
, -~ Este imposibila dovedir repturilor si obliga?i-
Lipsa documentatiei contractuale Io? Sértil%cr)s bre/edirea drepturilor si obliga

Este imposibil pentru consumatori sa conteste
debitele frauduloase din moment ce acestia nu
pot dovedi un act negativ (i.e. neimplicarea
acestora in tranzactii frauduloase)

Lipsa documentatiei justificative

- Consumatorul este raspunzator pentru costul to-
Absenta clauzei de raspundere tal al tuturor tranzactiilor frauduloase care au
limitata (€150 in contract) fost savarsite inainte de comunicarea pierderii
sau a furtului
Termene si conditii care sunt mai restrictive
| decat clauza de limitare a raspunderii la €150:
impunerea anumitor obligatii neloiale (solicitarea
unui proces verbal de politie, limitarea acoperirii
la 0 suma zilnica maxim permisa, refuzarea aco-
perii daca in cazul de frauda s-a utilizat PIN-
ul...)

Se presupune neglijenta consumatorului, in-
semnand ca acesta este raspunzator pentru
suma defraudata.

Asigurare care acopera utilizarea
frauduloasa a cardurilor

Aplicarea limitei de €150 numai
in cazul in care pierderea sau fur-
tul a fost raportat intr-o anumita
perioada de timp

Intarzieri nejustificate in ceea ce Consumatorii nu pot accesa fondurile pentru du-
priveste rambursarea tranzactiilor rate lungi de timp, chiar de pana la un an, fara
frauduloase _nicio justificare.

Neaplicarea limitei de raspundere Banca devine judecator si jurat hotarand asupra
de €150 invocand neglijenta existentei neglijentei, in momentul in care tre-
crasa fara nicio justificare buie sa achite suma defraudata

Trimiterea cardurilor si/sau a Consumatorul este fortat sa suporte costurile
codurilor PIN prin mijloace ce nu pentru o parte sau intreaga suma defraudata
certifica primirea acestora chiar daca acesta nu a primit cardul

Nerambursarea imediata tranzac?- Consumatorii nu pot accesa fondurile, neprimind
iilor frauduloase realizate 1in nicio justificare din partea bancii, cand in fapt
unitati comerciale suma ar trebui rambursata imediat.



Disponibilitatea de numerar, ce
depaseste limita zilnica, la banco-
mat

Consumatorul este responsabil pentru o suma
pe care acesta nu o poate accesa din vreme ce
nu detine un sold suficient, sau o suma ce
depaseste suma convenita drept limita zilnica

Tranzactii frauduloase ce
depasesc limita creditului,
realizate prin card de credit

Taxarea sumelor defraudate
clientilor dupa ce furtul sau
pierderea a fost notificata iar
cardul blocat

Neglijenta in ceea ce priveste
anularea cardurilor prin ordinul
consumatorului

Consumatorul este raspunzator  pentru
depasirea sumei pe care a convenit contractual
sa o0 achite lunar pentru utilizarea cardului de
credit

Consumatorul este considerat raspunzator pen-
tru actiuni neglijente realizate de catre banca
sau defectarea sistemelor acesteia

Consumatorul este considerat responsabil pen-
tru debite, ulterior notificarii acestuia de anulare
a cardului. Acest lucru implica, de regula angaja?-
ii companiei sau sotii in proces de divort

Nereturnarea imediata a . ; . .

fondurilor obtinute, 1n urma C_onsgmqtpru nu F.)Ot pecgsa Qnd.L.mle.’ nepzrlmlnd

cumparaturilor fraL’Jdquase | hicio justificare din partea bancii, cand in fapt

dista%té - suma ar trebui rambursata imediat.
TRANSFERURI

Practici neloiale
Absenta autorizarii consumatoru- |
lui

Lipsa documentelor justificative

Consecinte asupra consumatorului

Fondurile consumatorului sunt accesate de
catre o persoana neautorizata.

Exista o mare probabilitate de savarsire a
fraudei in cazul in care platitorul nu este prezent
pentru a ordona transferul. Consumatorul se
confrunta cu situatia de a demonstra lipsa acor-
dului.

- Repercusiuni financiare pentru consumatorul
Lipsa de diligenta in rezolvarea \ care nu poate recupera fondurile acestuia, in
reclamatilor privind transferurile momentul in care viteza de reactie este important?-
frauduloase efectuate online in Tmpiedicarea fraudatorului de la accesarea
fondurilor obtinute ilegal

Repercusiuni financiare pentru consumator,
Considerarea consumatorului care se afla intr-o pozitie vulnerabild cauzata de
responsabil pentru transferurile actiuni ce privesc un serviciu oferit i creat de
frauduloase efectuate online catre banca, in urma caruia aceasta obtine
castig financiar.



DEBITE DIRECTE

Practici neloiale Consecinte pentru consumator

Repercusiuni financiare care survin din debite
directe care pot fi frauduloase, dar care pot fi
inca procesate in ciuda faptului ca nu sunt
autorizate

Repercusiuni financiare cauzate de actiunile
Nerespectarea ordinului unui cli- neglijente ale bancii, care ii permit emitatorului
ent de a plati debit direct sau de unui debit direct fraudulos sa solicite retragerea
a i se returna fonduri fondurilor fara nicio posibilitate de rambursare

pentru consumator

Debitarea unui cont fara un ordin
prealabil din partea detinatorului
contului

Debitarea in numele unei perso- |
ane care nu este detinatorul con-
tului

Acest tip de actiune incurajeaza comiterea
fraudei si rezulta in repercusiuni financiare

CECURI, BILETE LA ORDIN S$I CAMBII

Practici neloiale ' Consecintele asupra consumatorului
Posibilitatea producerii de repercusiuni financi-
~are in urma utilizarii documentelor necorespunz?-
toare
Raspunderea pentru intreaga suma defraudata
_in cazul pierderii sau furtului

Procesarea documentelor cu
numeroase iregularitati

Emiterea de cecuri la purtator

Lipsa de informatii cu privire la
faptul cd un cec este retinut
inainte de a fi confirmat sau este
“supus platii”

Depozitarea unui cec ca fiind
“supus platii” si pe urma retinerea Clientul nu poate accesa fondurile cecului supus
sumei pana cand aceasta este platii

confirmata

Este posibila neacoperirea in cazul in care
fondurile sunt accesate inainte de creditarea
contului cu suma respectiva

7. REGLEMENTARI LEGISLATIVE

1. Sistemul legislativ general

Protectia consumatorilor in Constitutie

Legea fundamentala romana nu contine prevederi exprese referitoare la
protectia consumatorilor. Exista totusi unele dispozitii constitutionale care
prezinta legatura cu protectia oferita cetatenilor in calitate de consumatori.



Spre exemplu, art. 135 pct. 2 lit. a) din Constitutia Roamaniei adoptata in 1991 si
revizuita in 2003 prevede ca Statul Roman trebuie sa asigure ‘libertatea
comertului, protectia concurentei loiale, crearea cadrului favorabil pentru
valorificarea tuturor factorilor de productie”. Aceasta dispozitie face referire in
principal la incurajarea comertului si a concurentei pe piata, fara sa vorbeasca
concret despre protectia drepturilor consumatorilor. Se cunoaste insa
coexistenta necesara intre libertatea comertului, concurenta loiala si protectia
drepturilor cetatenilor-consumatori, benificiari directi ai activitatilor de productie.

De asemenea, art. 47 din Constitutie statueaza obligatia Statului de a adopta
masurile necesare de “dezvoltare economica si de protectie sociala, de natura
sa asigure cetatenilor un nivel de trai decent’. Este neindoielnic faptul ca astfel
de masuri implica asigurarea unei protectii a intereselor sociale si economice ale
cetatenilor. Un nivel de trai decent pentru cetateni nu poate fi asigurat decat prin
apararea intereselor acestora in calitate de consumatori.

O dispozitie importanta care priveste pe cetateni in calitatea lor de consumatori
este cea prevazuta prin art. 21 din Constitutie: “Orice persoana se poate adresa
jJustitiei pentru apararea drepturilor, a libertatilor si a intereselor sale legitime”.
Este vorba de garantarea accesului la justitie, drept fundamental si conditie
imperativa a efectivitatii ordinii juridice. Acest principiu al liberului acces la justitie
asigura cetatenilor si implicit consumatorilor posibilitatea de a solicita puterii
publice, prin intermediul justitiei, apararea drepturilor si intereselor legitime ale
acestora.

Principii esentiale si care fundamenteaza cele mai importante drepturi ale
consumatorilor sunt cele cuprinse in Capitolul Il din Constitutia Romaniei, intitulat
“Drepturile si libertatile fundamentale”.

De exemplu, art. 22 din Legea fundamentala statueaza garantarea dreptului la
viata si la integritate fizica si psihica. Aceste prevederi se cuvin a fi coroborate cu
dispozitile Codului consumului care in art. 5 prevede obligativitatea Statului
roman de a asigura ‘protectia consumatorilor impotriva riscului de a achizitiona
un produs sau de a li se presta un serviciu care ar putea sé le prejudicieze viata,
sénétatea sau securitatea ori s& le afecteze drepturile si interesele legitime.”

Alte principii enuntate in acelasi capitol al Constitutiei si care pot avea legatura
cu drepturile cetatenilor-consumatori privesc esential:

- dreptul la aparare;

- dreptul la informatie;

- dreptul la ocrotirea sanatatii;

- dreptul la mediu sanatos;

- dreptul de asociere;

- dreptul de proprietate privata;

- dreptul de petitionare, etc.



Toate aceste drepturi cetatenesti fundamentale se regasec de asemenea recu-
noscute in legislatia specifica privind protectia consumatorilor.

Exercitiul acestor drepturi constitutionale care stau la baza protectiei
consumatorilor nu poate fi restrans decat legal, in conditii speciale de necesitate
si proportionalitate.

Toate aceste prerogative fundamentale prevazute de Constitutia Romaniei,
aflate in stransa legatura cu drepturile cetateanului in calitatea sa de
consumator, beneficiaza de eficienta importanta in aplicare, in masura in care
sunt recunoscute la nivel international, fiind stipulate de norme juridice de rang
superior (conventii, tratate, acorduri internationale). Recunoasterea, garantarea
si apararea drepturilor si libertatilor fundamentale ale omului (inclusiv cele privind
protectia in calitatea sa de consumator) constituie o prioritate a oricarui stat de
drept.

Curtea Constitutionala a Romaniei are printre principalele sale atributii si pe
aceea de a decide asupra exceptiilor de neconstitutionalitate (neconcordanta cu
dispozitiile Constitutiei) privind legile si ordonantele, ridicate in fata instantelor
judecatoresti sau de arbitraj comercial.

Referitor la aceasta atributie si la coexistenta necesara dintre drepturile si liberta-
tile generale ale cetatenilor si interesele specifice ale consumatorilor, se cuvine a
fi evocata Decizia nr. 403 din data de 28.10.2003 pronuntata de Curtea Constitu-
tionala cu privire la exceptia de neconstitutionalitate a dispozitiilor art.14 alin.1 si
art.15 alin.1, 2 si 4 din Ordonanta Guvernului nr. 21/1992 privind protectia con-
sumatorilor.

Pentru a respinge aceasta exceptie si pentru a declara constitutionale dispozitiile
O.G. nr. 21/1992, Curtea Constitutionala a statuat urmatoarele: ,Obligatia com-
erciantului de a inlocui produsul ori de a restitui contravaloarea acestuia este o
obligatie generald gi condifionatd de existenta unor deficiente calitative si de
functionare ale produsului, precum si de formularea cererii in acest scop de
cétre consumator. Formularea cererii consumatorului nu da nagtere la o obligatie
executabilda si in mod silit. Comerciantul poate sa indeplineasca de buna voie
cererea consumatorului, insa, daca o considera nejustificata, poate refuza satis-
facerea cererii. Intr-o asemenea situatie numai consumatorul are interesul de a
se adresa justitiel, dar in cadrul procesului si comerciantul igi poate dovedi, prin
orice mijloace legale de probd, sustinerile sale, isi poate face apérérile si poate
exercita cdile legale de atac. Astfel, textele de lege criticate nu ingradesc dreptul
nimanui de acces liber la justitie, nu restrang in nici un fel exercitiul dreptului la
aparare si nu contin nici o dispozitie cu caracter discriminator”.

In concluzie, legislatia privind protectia consumatorului, desi prezinta un caracter
vadit protectiv in favoarea consumatorilor nu este insa in contradictie cu recuno-
asterea constitutionala a liberului acces la justititie, a dreptului la aparare sau a
nediscriminarii.



Reglementarea mijloacelor de plata in Codul Civil (teoria contractelor)

Dispozitiile legale speciale care reglementeaza protectia consumatorului se
completeaza in mod necesar cu dreptul comun, in special cu normele civile
cuprinse in Codul civil.

De inspiratie franceza, Codul civil roman contine in Cartea Ill, Titlul Ill, dispozitii
care reglementeaza materia contractelor. Printre acestea, exista prevederi care
se refera la conditile esentiale necesare pentru validitatea unei conventii.
Nerespectarea acestor conditii se sanctioneaza cu nulitatea conventiilor astfel
incheiate.

Pentru incheierea valabila a contractelor, deci si pentru contractele in care una
din parti are calitatea de consumator, consimtamantul contractantilor trebuie sa
indeplineasca urmatoarele conditi: sa provina de la o persoana cu
discernamant, sa fie exprimat cu intentia de a produce efecte juridice, sa fie
exteriorizat si sa fie valabil, adica sa nu fie alterat de vreun viciu de
consimtamant.

Potrivit art. 953 din Codul civil, “Consimtamantul nu este valabil, cand este dat
prin eroare, smuls prin violenta, sau surprins prin dol” . Viciile de vointa care pot
afecta consimtamantul partilor contractante sunt astfel eroarea, violenta si dolul.

Eroarea este definita ca fiind falsa reprezentare a realitatii la incheierea

unei conventii. Acest viciu de consimtamant imbraca trei forme:

1) eroarea-obstacol, distructiva de vointa poate apare atunci cand
consumatorul s-a inselat fie asupra naturii actului juridic incheiat
(error in negotio), fie a identitatii obiectului actului juridic (error in
corpore). Sanctiunea este nulitatea absoluta a conventiei astfel
inchieate. Dovada erorii obstacol este insa foarte greu de
realizat;

2) eroarea-viciu de consimtamant reprezinta falsa reprezentare fie
a calitatilor substantiale ale obiectului (error in substantiam), fie a
persoanei cocontractante (error in personam). Eroarea-viciu de
consimtamant se sanctioneaza cu nulitatea relativa insa proba ei
este dificil de adus;

3) eroarea-indiferenta poarta asupra unor imprejurari mai putin
importante si care nu afecteaza valabilitatea insasi a actului
juridic.

Actiunea in anulare intentata de un consumator pentru eroare risca sa fie
respinsa de catre instanta de judecata fie din considerente de probatiune, fie pe
motiv ca o considera nescuzabila pentru consumator care trebuia sa depuna
toate diligentele pentru a se informa.

Violenta reprezinta acel viciu de consimtamant care consta in



amenintarea unei persoane cu un rau care ii produce o temere ce o determina
sa incheie un act juridic pe care altfel nu I-ar fi incheiat. Violenta-viciu de
consimtamant poate fi:

1) fizica (vis)- amenintarea priveste integritatea fizica sau bunurile
persoanei. Aceasta forma a violentei este putin probabila in
relatiile profesionist-consumator;

2) morala (metus)- amenintarea se refera la onoarea, cinstea ori
sentimentele persoanei.

In conventiile in care consumatorul este parte poate fi intalnita o forma de
violenta economica, un fel de abuz de putere exercitat de profesionist pentru a-l
determina sa contracteze. Este insa o forma putin vizibila de violenta si practic
imposibil de dovedit.

Dolul consta in inducerea in eroare a unei persoane prin mijloace viclene
sau dolosive, pentru a o determina sa incheie un act juridic. Acest viciu de
consimtamant pate fi clasificat in:

» dol principal- eroarea provocata cade asupra unor elemente importante
ale actului juridic, determinante la incheierea acestuia. Sanctiunea este
anularea actului;

» dol incident- eroare se realizeaza cu privire la imprejurari nedeterminante
pentru incheierea actului juridic- si care nu atrage nevalabilitatea actului.

Un alt viciu de consimtamant este leziunea, desi Codul civil nu recunoaste
posibilitatea invocarii acestei forme decat pentru minori, prin formularea actiuni
in resciziune. Leziunea consta in disproportia vadita dintre prestatiile partilor
contractante. Prin clauzele contractuale abuzive se poate crea un dezechilibru
economic semnificativ in defavoarea consumatorului, drepturile profesionistului
fiind exercitate abuziv, fapt ce trebuie sa conduca la anularea contractului.

Aflat in cele mai multe situatii in pozitie de inferioriate economica raportat la
profesionistul cu care incheie contractul de consum, consumatorul trebuie sa
exprime un consimtamant liber si neviciat.

In cazul in care acordul sau de vointa a fost dat prin eroare, smuls prin violenta
sau surprins prin dol, pentru protejarea intereselor sale, contractul nelegal
incheiat se cuvine a fi anulat. Sanctiunea care intervine insa in acest caz este
anularea totala a contractului, fapt ce poate fi in detrimentul consumatorului care
poate avea interes in mentinerea contractului.

In plus, dovada vicierii consimtamantului care incumba celui care o invoca este
dificil de realizat. Desi tendinta practicii judiciare este in general de a incuraja si
usura misiunea reclamantului-parte slaba in dovedirea celor pretinse, sarcina
probei nu este rasturnata in litigiile profesionist-consumator, astfel cum se
intampla de exemplu in materie de litigi de munca. Reaua-credinta a
profesionistului nu este prezumata, consumatorul-reclamant trebuind sa o
dovedeasca.



Pentru toate aceste motive, sanctiunea anularii clauzelor considerate abuzive
este preferabila utilizarii teoriei viciilor de consimtamant, putin utilizata in materia
protectiei consumatorului.

2. Legea aplicabila - particularitati

Toti profesionistii, indiferent de domeniul in care activeaza, trebuie sa asigure
informarea completa, corecta si precisa asupra caracteristicilor esentiale ale
produselor si serviciilor oferite consumatorilor. Aceasta obligatie de informare a
partenerilor contractuali se cuvine a fi intarita in domeniile financiare, in
considerarea specificului acestora de a fi putin accesibile consumatorului de
rand.

In domeniul bancar a fost adoptata Legea nr. 289/2004 privind regimul juridic al
contractelor de credit pentru consum destinate consumatorilor, persoane fizice.
Acest act normativ stabileste conditiile in care poate fi incheiat un contract de
credit de consum destinat consumatorilor si contine o serie de prevederi
destinate protectiei acestora. Sunt astfel instituite in favoarea consumatorului
numeroase obligati care incumba creditorului profesionist si a caror
nerespectare atrage raspunderea civila, contraventionala sau penala a acestuia.

O alta reglementare protectiva a intereselor consumatorilor in domeniul financiar
o reprezinta Ordonanta Guvernului nr. 85/2004 privind protectia consumatorilor
la incheierea si executarea contractelor la distanta privind srviciile financiare.
Sunt cuprinse in aceste dispozitii legale conditiile de informare a consumatorilor
in contractele incheiate si executate la distanta privind serviciile bancare, de
credit, de asigurare, pensii individuale, investitii financiare, etc.

Aceste norme legale care apara interesele consumatorilor in domeniul financiar,
completate cu dreptul comun in materie, asigura o suficienta protectie a partii
slabe in contractele de servicii financiare.

Printre drepturile concrete ale consumatorului cuprinse in aceste reglementari ,
cele mai importante privesc:

- dreptul la informare: furnizorul de servicii are obligatia de a informa
consumatorul in timp util, corect si complet asupra elementelor
esentiale ale contractului pe care il incheie. Sarcina probei indeplinirii
acestei obligati este in sarcina furnizorului, orice clauza contrara fiind
considerata abuziva;

- dreptul de denuntare unilaterala a contractului, cu precizarea
termenului si conditiilor in care consumatorul il poate exercita;

In contradictie cu reglementarile legale specifice, in materie de contracte de
credit au fost intalnite in practica urmatoarele situatii:
- din analiza contractelor luate in studiu a rezultat ca nu toate unitatile
bancare expliciteaza cu claritate anumiti termeni utilizati, exemple: im-
prumutati, imprumutat solidar, anuitate, fransiza, tragere, ipoteca, etc.,



astfel incat consumatorul sa inteleaga cu usurinta expresiile si ca
acestea sa nu se lase loc de interpretare;

- nu se specifica in mod clar procentele de penalitati pentru
intarzierea/achitarea ratelor evaluate, dobanda care poate oscila la un
moment dat, fara elemente de referinta nu se precizeaza posibilitatea
clientului sa denunte unilateral contractul incheiat cu un preaviz de 30
de zile;

- s-a constatat lipsa redactarii clare a textului contractelor neacordarea
posibilitatii consumatorilor de a refuza prelucrarea datelor personale in
scop de marketing sau de cedare a acestora catre terti;

- nu exista in contract informatii privind: perioada de gratie, modalitatile
de executare, suspendare sau incetare a serviciului prestat: termene,
notificari, conditiile de depozit, conditiile de asigurare;

- din contractul de credit lipseste modalitatea de notificare a
consumatorilor in cazul modificarii unilaterale a conditiilor referitoare la
prestarea serviciului de catre operatorul economic, cum ar fi: tarife,
dobéanzi, cu acordarea dreptului consumatorilor de a renunta la
serviciu, fara costuri suplimentare.

8. SOLUTIONAREA CONFLICTELOR
modalitati extrajudiciare de solutionare a
disputelor

In Romania, competenta de solutionare a litigiilor de consum apartine instantelor
de drept comun. Procedura judiciara clasica de solutionare prezinta dezantaje
multiple pentru consumatori: procese indelungate, cost ridicat, administrare
dificila a probelor.

Dificultatile legate de acccesul la justitie explica faptul ca astazi se dezvolta si in
Romania, mult mai tarziu decat in alte tari cu traditie in domeniu, modalitati
alternative de solutionare a litigiilor. Prezentate ca fiind mai rapide, mai putin
oneroase, aceste proceduri extrajudiciare par cu mult mai eficace decat
procedurile de drept comun si au toate sansele sa castige teren in tara noastra.
Cele mai cunoscute procedee sunt arbitrajul, medierea si concilierea.

In conformitate cu prevederile Legii nr. 192/2006 a medierii si a profesiei de
mediator, medierea reprezinta acea modalitate alternativa de solutionare a
conflictelor pe cale amiabila, cu ajutorul unei terte persoane specializate in
calitate de mediator, in conditii de neutralitate, impartialitate si confidentialitate.
Mediatorul se bucura de increderea partilor fiind in opinia lor persoana in masura
sa faciliteze acordul dintre ele prin adoptarea unei solutii convenabile, eficiente si
durabile.



Partile in conflict, persoane fizice sau persoane juridice, pot recurge la mediere
in mod voluntar, inclusiv dupd declansarea unui proces in fata instantelor
competente, convenind sa solutioneze pe aceasta cale orice conflicte in materie
civila, comerciala, de familie, in materie penala, deci si in materie de litigii de
consum.

Procedura medierii, desi posibila pentru solutionarea conflictelor in care sunt
implicati consumatori, este totusi relativ putin utilizata in acest domeniu. In multe
contracte exista insa formula: «Orice conflict va fi solutionat pe cale amiabila si
numai in masura in care acest lucru nu este posibil se va recurge la instantele
de drept comun». Aceasta formula are neindoielnic valoarea unei clauze de
mediere.

Pentru solutionarea litigiilor prin aceasta procedura, exista mediatori
independenti organizati in Asociatia Mediatorilor Profesionisti si au fost infiintate
Centre de mediere care fac parte din Uniunea Centrelor de Mediere din
Romania.

In legislatia romana, in opozitie cu alte tari europene, nu exista dispozitii
specifice referitoare la procedurile alternative de solutionare a litigiilor aplicabile
litigiilor dintre consumatori si entitatile financiare. Nu este insa exclusa
posibilitatea adoptarii unor astfel de reglementari, existand deja discutii si
proiecte in acest sens.

Intrebarea care se pune este aceea daca este favorabil pentru consumatori sa
recurga pentru solutionarea conflictelor in care sunt implicati la mijloace
alternative. Desi avantajele acestor nu sunt de neglijat, ele prezinta insa si
suficiente inconveniente. Nu trebuie minimizat astfel riscul care il poate
reprezenta exercitarea lor necontrolata atunci cand sunt folosite impotriva
consumatorului.

Litigiile in care una dintre parti are calitatea de consumator, desi prezinta in
general un caracter patrimonial, se preteaza mai putin procedurilor arbitrale de
solutionare.

Raportul negativ dintre interesele financiare relativ reduse in materie de litigii
nationale si internationale de consum, si costul important al procedurilor
alternative este fara indoiala un factor care stopeaza dezvoltarea acestor practici
extrajudiciare in materie de protectia consumatorului.

Spre exemplu, o clauza compromisorie care stabileste ca fiind competent un for
de arbitraj indepartat din punct de vedere geografic de consumator, il poate
descuraja pe acesta de a se adresa arbitrilor pentru a-si apara drepturile, ceea
ce poate reprezenta o adevarata ingradire a liberului acces la justitie.

In materie de arbitraj, un important dezavantaj consta in faptul ca sentintele
arbitrale, desi investite cu autoritate de lucru judecat, sunt puse in executare mai



putin spontant decat sentintele judiciare, din cauza fortei juridice inferioare.

Medierea de aplica si conflictelor din domeniul protectiei consumatorilor, in
cazul in care consumatorul invoca existenta unui prejudiciu ca urmare a
achizitionarii unor produse sau servicii defectuoase, a nerespectarii clauzelor
contractuale ori a garantiilor acordate, a existentei unor clauze abuzive cuprinse
in contractele incheiate intre consumatori gi agentii economici ori a incalcarii
altor drepturi prevazute de legislatia nationald sau a Uniunii Europene in
domeniul protectiei consumatorilor.

Ce trebuie sa stie un consumator despre mediere?

= este o modalitate facultativa de solutionare a conflictelor pe cale
amiabila, cu ajutorul unor terte persoane specializate in calitate de
mediator;

= principiile care guverneaza medierea sunt neutralitatea, impartialitatea
si confidentialitatea;

» se poate recurge la mediere in mod voluntar, inclusiv dupa declansarea
unui proces in fata instantelor competente;

= este posibila in conditiile in care toate partile aflate in litigiu sunt de acord
cu aceasta metoda alternativa de solutionare a disputelor;

= procesul de mediere se declanseaza numai dupa incheierea unui
contract intre mediator , pe de o parte, si partile aflate in conflict, pe de
alta parte, dupa prezentarea acestora din urma impreuna la mediator sau
dupa acceptarea medierii de catre partea invitata.

= partilor li se va putea solicita de catre mediator semnarea unui acord de
confidentialitate;

= mediatorul nu poate impune partilor o solutie cu privire la conflictul
supus medierii;

= partile aflate in conflict au dreptul sa fie asistate de avocat sau de alte
persoane, in conditiile stabilite de comun acord;

» mediatorul poate solicita, daca conflictul supus medierii prezinta aspecte
dificile sau controversate de natura juridica ori din orice alt domeniu
specializat, cu acordul partilor, punctul de vedere al unui specialist din
domeniul respectiv.;

= sustinerile facute pe parcursul medierii de catre partile aflate in conflict,
precum si de catre mediator nu pot fi folosite ca probe in cadrul unei
proceduri judiciare sau arbitrale, cu exceptia cazului in care partile convin
altfel ori legea prevede contrariul

* medierea se poate finaliza fie prin incheierea unei intelegeri intre parti in
urma solutionarii conflictului fie prin constatarea de catre mediator a eguarii
medierii sau prin denuntarea contractului de mediere de catre una dintre
parti.

= 1in oricare dintre solutii mediatorul va intocmi un proces-verbal care se
semneaza de catre parti, personal sau prin reprezentant, si de mediator;

= partile trebuie sa primesca céate un exemplar original al procesului-verbal;



cand partile aflate in conflict au ajuns la o intelegere, se redacteaza un
acord care va cuprinde toate clauzele consimtite de acestea si care are
valoarea unui inscris sub semnatura privata;

intelegerea partilor poate fi supusa verificarii notarului public in vederea
autentificarii ori, dupa caz, incuviintarii instantei de judecata;

in orice faza a procedurii de mediere, oricare dintre partile aflate in conflict
are dreptul de a denunta contractul de mediere, incunostintand, in scris,
cealalta parte si mediatorul.

in cazul in care conflictul a fost dedus judecatii, solutionarea acestuia prin
mediere poate avea loc din initiativa partilor ori la recomandarea
instantei;

la inchiderea procedurii de mediere, mediatorul este obligat, in toate
cazurile, sa informeze in scris instanta de judecata daca partile au ajuns
sau nu la o intelegere in urma procesului de mediere;

pentru desfasurarea procedurii de mediere, judecarea cauzelor civile de
catre instantele judecatoresti sau arbitrale va fi suspendata la cererea
partilor.

cursul termenului perimarii este suspendat pe durata desfasurarii procedurii
de mediere, dar nu mai mult de 3 luni de la data semnarii contractului de
mediere.

in cazul in care conflictul a fost solutionat pe calea medierii, instanta va
pronunta, la cererea partilor, o hotarare care sa consfinteasca invoiala lor.

Contractul de mediere trebuie sa cuprinda, sub sanctiunea nulitatii absolute,
urmatoarele clauze:

identitatea partilor aflate in conflict sau, dupa caz, a reprezentantilor lor;
mentionarea obiectului conflictului;

obligatia mediatorului de a da explicatii partilor cu privire la principiile
medierii, la efectele acesteia si la regulile aplicabile;

declaratia partilor, in sensul ca doresc declangarea medierii $i ca sunt decise
sa coopereze n acest scop;

angajamentul partilor aflate in conflict de a respecta regulile aplicabile
medierii;

obligatia partilor aflate in conflict de a achita onorariul cuvenit mediatorului $i
cheltuielile efectuate de acesta pe parcursul medierii in interesul partilor,
precum g$i modalitatile de avansare si de plata a acestor sume, inclusiv in caz
de renuntare la mediere sau de esuare a procedurii, precum si proportia care
va fi suportata de catre parti, tindndu-se cont, daca este cazul, de situatia lor
sociala. Daca nu s-a convenit altfel, aceste sume vor fi suportate de catre
parti in mod egal;

intelegerea partilor privind limba in care urmeaza sa se desfagoare medierea.



