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INTRODUCERE

Entitatile care se ocupa cu servicii cu clientii de tip call-center aplica santiuni
angajatilor potrivit regulamentelor interne. Orice plangere legata de o eventuala nemultumire
fata de un operator sau modul in care acesta a rezolvat speta este indreptata catre
structurile de management ale firmelor respective, acestea urméand sa analizeze continutul
plangerii si sa ia masurile necesare pentru rezolvarea situatiei. Procedurile legate de
prelucrarea apelurilor si rezolvarea spetelor sunt de asemenea supuse controlului intern al
firmei prestatoare de servicii call-center. Daca un client este nemultumit de serviciile firmei
in general, poate adresa o plangere Autoritatilor nationale si locale care se ocupa de
protectia consumatorilor. Din cauza faptului ca situatiile difera de la caz la caz, in prezent

nu exista standarde impuse cu privire la duratele de rezolvare a unei situatii.

In urma chestionarii unor angajati ai unor companii de specialitate, din domeniul
bancar, telecomunicatii si asistenta servicii, care au sucursale in mai multe state europene,
am putut constata ca procedurile de solutionare a apelurilor sunt foarte similare, reiterand
ca acestea se stabilesc la nivel de companie. Termenul exemplu oferit pentru rezolvarea
acestor spete este unul general care intra sub ideea de termen rezonabil. Aceasta idee de
termen rezonabil este una destul de versatila care ia in considerare variabile precum:
complexitatea problemei, actorii implicati sau procedurile interne ce trebuie urmate.

Serviciile de relatii cu clientii, inclusiv cele ce intrd sub modelul asa numitelor call-
centers, intra sub incidenta Codurilor civile si de procedura civila dar si a legilor speciale
privind protectia consumatorului. Tendinta statelor a fost de a incuraja medierea sau alte
procese extra-judiciare in aceste procese. Acest lucru este datorat frecventei ridicate a
acestor acestor tipuri de litigii dar si a dificultatii lor, totusi redusa. Un raport al Directiei
pentru Stiinta, Tehnologie si Industrie al Organizatiei pentru Dezvoltare si Co-operare
Economica, a aratat inca din anul 2007, ca aceasta tendinta se manifesta din ce in ce mai
mult, constatand ca situatiile in care clientii au nemultumiri sunt din ce in ce mai frecvente,
iar riscul de a suprasolicita sistemul judiciar este unul semnificativ. Facand referire la

anumite masuri luate in Statele Unite ale Americii la nivel Federal, studiul respectiv arata ca



procedurile de mediere si in general cele extra-judiciare prezinta avantajul de a fi mult mai
accesibile (chiar mai ieftine) si putin intimidante pentru consumatori, in general. In studiu se
mai arata ca in unele tari, au fost instituite sau propuse anumite organisme pentru a aborda
reclamatiile consumatorilor referitoare la telecomunicatii, in mod direct. De exemplu,
industria de telecomunicatii australiana si cea britanica au birouri de ombudsman, special
create pentru astfel de probleme. Calitatea de membru in Biroul australian este obligatoriu

pentru toti agentii economici de telecomunicatii si furnizorii de servicii echivalente.’

Tratatul privind Uniunea Europeana prevede ca legislatia privind drepturile
consumatorilor sunt adoptate de Consiliul Uniunii Europene cu majoritate calificata,
incepand cu data de intrare in vigoare a Tratatului, 19932. in Uniunea Europeana, legislatia
cu privire la protectia consumatorului este in proportie covarsitoare armonizata, atat in ceea
ce priveste fondul sau continutul textelor legislative dar si a practicilor pe care autoritatile
nationale din domeniu trebuie sa le respecte. Acest lucru s-a realizat printr-o serie de
directive si regulamente. Pentru o vedere de ansamblu insa, este necesar a porni de la
regulamentul (CE) 2394/2017, care abroga Regulamentul 2006/2004, primul facut in acest

domeniu.

Regulamente si Directive

Regulamentul (CE) nr.2006/2004 al Parlamentului European si al
Consiliului prevede norme si proceduri armonizate pentru a facilita cooperarea dintre
autoritatile nationale Tnsarcinate cu asigurarea respectarii legislatiei transfrontaliere in
materie de protectie a consumatorului. Articolul 21(a) din Regulamentul (CE) nr. 2006/2004
prevede o evaluare a eficacitatii regulamentului respectiv si a mecanismelor sale
operationale. In urma evaluérii respective, Comisia a concluzionat c& Regulamentul (CE)

nr. 2006/2004 nu este suficient pentru a aborda in mod eficace provocarile in materie de

1 Raport OECD, ENHANCING COMPETITION IN TELECOMMUNICATIONS: PROTECTING AND EMPOWERING
CONSUMERS, 2007 (disponibil in engleza la:
http://www.oecd.org/officialdocuments/publicdisplaydocumentpdf/?doclanguage=en&cote=dsti/iccp/cisp(2007)1/fin
al)

2 Articolul 7, Tratatul privind Uniunea Europeand




asigurare a respectarii legislatiei constatate pe piata unica, inclusiv cele de pe piata unica

digitala.

Comunicarea Comisiei din 6 mai 2015, intitulata ,Strategia privind piata unica
digitala pentru Europa”, a identificat intre prioritatile strategiei mentionate, necesitatea
consolidarii increderii consumatorilor prin asigurarea respectarii normelor in materie de
protectie a consumatorului intr-un mod mai rapid, mai flexibil si mai coerent. Comunicarea
Comisiei din 28 octombrie 2015, intitulata ,Ameliorarea strategiei privind piata unica: mai
multe oportunitati pentru cetateni si pentru intreprinderi”, a reiterat faptul ca asigurarea
respectarii legislatiei Uniunii privind protectia consumatorului ar trebui sa fie consolidata

si mai mult prin reformarea Regulamentului (CE) nr. 2006/2004.3

Regulamentul (CE) nr. 2006/2004 a instituit in Uniune o retea de autoritati publice
competente insarcinate cu asigurarea respectarii legislatiei. Este necesara coordonarea
efectiva intre diferitele autoritati competente care participa in cadrul retelei respective,
precum si coordonarea efectiva intre alte autoritati publice la nivelul statelor membre.
Rolul de coordonare care revine biroului unic de legatura ar trebui sa fie incredintat, in
fiecare stat membru, unei autoritati publice. Respectiva autoritate ar trebui sa dispuna de
suficiente competente si de resursele necesare pentru a-si asuma acest rol esential.
Fiecare stat membru este incurajat sa desemneze una dintre autoritatile competente ca
birou unic de legatura in temeiul regulamentului. Consumatorii ar trebui sa fie, de
asemenea, protejati impotriva incalcarilor sanctionate prin regulament care au incetat
deja, dar ale caror efecte negative pot continua. Autoritatile competente ar trebui sa
dispuna de competentele minime necesare pentru a ancheta si a dispune incetarea
acestor incalcari ori a le interzice in viitor, pentru a impiedica repetarea lor, cu scopul de

a asigura un nivel ridicat de protectie a consumatorului.

Pentru a indeplini obiectivul acestui regulament, punénd in acelasi timp accentul pe

importanta disponibilitatii comerciantilor de a actiona in conformitate cu legislatia Uniunii

3 https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/RO/TXT/?uri=uriserv:0J.L .2017.345.01.0001.01.RON&toc=0J:L:2017:345:TOC




care protejeaza interesele consumatorului si de a remedia consecintele fncalcarilor
sanctionate prin regulament, savarsite de catre acestia, autoritatile competente ar trebui sa
aiba posibilitatea de a conveni cu comerciantii asupra unor angajamente care includ actiuni
si masuri pe care comerciantul trebuie sa le aplice in privinta incalcarilor mentionate, in

special pentru a pune capat acestora.

Pentru domeniul serviciilor cu clientii este important si regulamentul UE Nr. 524/2013
privind solutionarea online a litigiilor in materie de consum si de modificare a Regulamentului
(CE) nr. 2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE (Regulamentul privind SOL in materie de
consum). In afara de asistenta prin telefon, centrele respective Tsi dezvolta din ce in ce mai
mult servicile online, astfel incat acest domeniu a manifestat o nevoie clara de
reglementare. Regulamentul vizeaza crearea unei platforme (SOL) la nivelul Uniunii.
Platforma SOL ar trebui sa ia forma unui site de internet interactiv, care sa ofere un punct
de intrare unic pentru consumatorii Si comerciantii care doresc o solutionare pe cale
extrajudiciara a litigiilor rezultate din tranzactii online. Platforma SOL ar trebui sa furnizeze
informatii generale privind solutionarea extrajudiciara a litigiilor contractuale care apar intre
consumatori si comercianti in urma contractelor de vanzari sau de prestare de servicii online.
Platforma SOL ar trebui sa le permita consumatorilor si comerciantilor sa depuna reclamatii
prin completarea unui formular electronic de reclamatie disponibil in toate limbile oficiale ale
institutiilor Uniunii si sa anexeze documente relevante. Platforma ar trebui sa transmita
reclamatiile unei entitati SOL competente pentru instrumentarea litigiului in cauza. Platforma
SOL ar trebui sa ofere, in mod gratuit, un instrument electronic de gestionare a cazului care
sa le permita entitatilor comerciale sa desfasoare, prin intermediul platformei SOL,
procedura de solutionare a litigiului cu partile implicate. Entitatile respective nu ar trebui sa

fie obligate sa utilizeze instrumentul de gestionare a cazului.

Cea mai recentd Diectivd din domeniu, si probabil cea mai importantd pe care
majoritatea statelor Europene au transpus-o, cu success, este Directiva 2011/83/UE a
Parlamentului European si a Consiliului din 25 octombrie 2011 privind drepturile
consumatorilor, de modificare a Directivei 93/13/CEE a Consiliului si a Directivei 1999/44/CE
a Parlamentului European si a Consiliului si de abrogare a Directivei 85/577/CEE a

Consiliului si a Directivei 97/7/CE a Parlamentului European si a Consiliului. Potrivit textului



Directivei: Definitia contractului la distanta ar trebui sa se aplice in toate cazurile in care se
incheie un contract intre comerciant si consumator in cadrul unor sisteme de véanzari sau de
prestéri de servicii la distanta organizate cu utilizarea exclusivad a unuia sau a mai multor
mijloace de comunicare la distanta (cum ar fi comanda prin posta, Internet, telefon sau fax),
péana la si incluzand momentul incheierii contractului. Notiunea de sistem de vanzari sau de
prestéri de servicii la distantd organizat ar trebui s& includéa acele sisteme oferite de terti,
altii decét comerciantul, dar care sunt utilizate de comerciant, cum ar fi platformele online.
Aceasta nu ar trebui sa includa insa cazurile in care site-urile Internet ofera doar informatii
despre comerciant, bunurile si/sau serviciile acestuia si datele de contact* Directiva
stabileste o serie de masuri ce trebuie adoptate in statele membre destinate corectei
informari. La Articolul 6 (cerinte de informare) se prevede: (1) Inainte ca un contract la
distanta sau negociat in afara spatiilor comerciale sau orice oferté similara sa producé efecte
obligatorii asupra consumatorului, comerciantul trebuie sa ii furnizeze consumatorului

urmatoarele informatii in mod clar si inteligibil:

(c)adresa geografica la care este stabilit comerciantul si numarul de telefon, numarul de fax
Si adresa de posta electronica ale acestuia, in cazul in care sunt disponibile, pentru a-i
permite consumatorului s& ia rapid legétura cu comerciantul si s& comunice cu acesta in
mod eficient si, dacéa este cazul, adresa geografica si identitatea comerciantului in contul

céruia actioneaza;

(d) in cazul in care este diferitd de adresa furnizata in conformitate cu litera (c), adresa
geografica a locului in care comerciantul isi desfasoara activitatea si, dupéa caz, adresa
comerciantului in numele céaruia actioneazéd, la care consumatorul poate trimite

eventualele reclamatii;

(m)acolo unde este cazul, existenta si conditile de asistentd dupa vanzare acordata

consumatorului, serviciile prestate dupé véanzare si garantiile comerciale;

() acolo unde este cazul, posibilitatea si modalitatea de a recurge la un mecanism

extrajudiciar de depunere si solutionare a reclamatiilor caruia i se supune comerciantul.®

* Art. 20 al Directivei 2011/83 UE A PARLAMENTULUI EUROPEAN SI A CONSILIULUI din 25 octombrie
2011 privind drepturile consumatorilor. Disponibila la: https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/RO/TXT/?uri=CELEX:32011L0083

5 lbidem art. 6




Exemple de provizii suplimentare privind serviciile cu clientii prin telefonie

in Romania, pentru a pune la dispozitia consumatorilor parghiile necesare bunei lor
informari si posibilitatea sesizarii autoritatilor competente in domeniu, Ordinul 72/2010
prevede la articolul (1): Pentru corecta informare a consumatorilor si pentru a le da acestora
posibilitatea sé afle informatii referitoare la modul in care pot face sesizéari sau reclamatii cu
privire la produsele si/sau serviciile care le sunt puse la dispozitie, operatorii economici au
obligtia s& afiseze numarul de telefon denumit TELEFONUL CONSUMATORULUI: 0800
080 999. in completare, articolul (2) prevede: Toti operatorii economici care administreazé
site-uri de vanzari, preluare comenzi on-line si/sau publicitate la produse si/sau servicii, la
serviciile turistice, de comercializare de pachete de servicii turistice sau bilete de avion,
inclusiv e-commerce (comert electronic), sunt obligati s& prezinte pe prima pagina a site-
ului (home page) un link vizibil cétre adresa oficiald de web a Autoritatii Nationale pentru
Protectia Consumatorilor (www.anpc.gov.ro), denumit PROTECTIA CONSUMATORILOR
A.N.P.C.6

Legislatia roméneasca a trebuit sa tina pasul si cu evolutia serviciilor cu clientii, astfel
incat s-a intervenit cu Legea 365/2002 privind comertul electronic. Articolul 11 al legii
prevede:

(1) Furnizorii de servicii sunt supusi dispozitiilor legale referitoare la raspunderea
civila, penala si contraventionala, in masura in care prin prezenta lege nu se dispune altfel.

(2) Furnizorii de servicii raspund pentru informatia furnizata de ei insisi sau pe seama
lor.

In articolul 16 al Legii se precizeaza ca: (3) Furnizorii de servicii sunt obligati s&
intrerupd, temporar sau permanent, transmiterea intr-o refea de comunicatii sau stocarea
informatiei furnizate de un destinatar al serviciului respectiv, in special prin eliminarea
informatiei sau blocarea accesului la aceasta, accesul la o refea de comunicatii sau

prestarea oricarui alt serviciu al societatii informationale, dacé aceste masuri au fost dispuse

http://www.dreptonline.ro/legislatie/ordin_72 2010 masuri_informare consumatori_autoritatea nationala pr
otectia_consumatorilor.php (accesat la 10.09.2018)
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de o autoritate publica, din oficiu sau la primirea unei plangeri ori sesizari din partea oricarei
persoane.

(4) Plangerea prevazuta la alin. (3) poate fi facuta de catre orice persoana care se
considera prejudiciata prin continutul informatiei in cauza. Plangerea sau sesizarea se
intocmeste in forméa scrisa, cu aratarea motivelor pe care se intemeiaza, si va fi in mod
obligatoriu datata si semnata. Plangerea nu poate fi inaintata daca o cerere in justitie, avand
acelasi obiect si aceleasi parti, a fost anterior introdusa.

(5) Decizia autoritatii trebuie motivata si se comunica partilor interesate in termen de
30 de zile de la data primirii plangerii sau a sesizarii ori, dacé autoritatea a actionat din oficiu,
in termen de 15 zile de la data la care a fost emisa.

(6) Impotriva unei decizii luate potrivit prevederilor alin. (3) persoana interesaté poate
formula contestatie in termen de 15 zile de la comunicare, sub sanctiunea decaderii, la
instanta de contencios administrativ competenta. Cererea se judecéa de urgenta, cu citarea

partilor. Sentinta este definitiva.”

AUSTRIA

In Austria, potrivit Legii privind protectia consumatorului, litigiile din domeniu, sunt sub
imperiul prevederilor Codului Civil si de Procedura Civila al Austriei. De asemenea, in Legea
cadru privind protecttia consumatorului, legat de costurile de servicii de telefonie legate de
Relatiile Comerciale dintre debitor si creditor, se prevede: in cazul in care antreprenorul a
infiintat o conexiune telefonica pentru a permite partenerilor contractuali s& ii contacteze
prin telefon in legaturd cu contractele incheiate cu consumatorii, acesta nu poate sa
perceapd nicio compensatie unui consumator care se foloseste de aceasta optiune. Dreptul
furnizorilor de servicii de telecomunicatii de a percepe taxe pentru serviciile de comunicatii

reale raméne neschimbat.®

"hitp://www.legi-internet.ro/legislatie-itc/comert-electronic/legea-comertului-electronic/legea-3652002-privind-
comertul-electronic.html (accesat la 10.09.2018)

8 https://www.ris.bka.gv.at/GeltendeFassung.wxe?Abfrage=Bundesnormen&Gesetzesnummer=10002462
(accesat la 10.09.2018)




BELGIA

Pentru Regatul Belgiei, reglementarile privind protectia consumatorului se gasesc
unitar in Legea privind practicile de Piata si Drepturile Consumatorilor republicata in 2010.
Prevederi deosebite legate de relatiile cu clientii desfasurate prin intermediul serviciilor de
telefonie se pot gasi intr-o serie de articole ale Legii. Articolul 41 al Legii spune ca:

Intreprinderilor li se interzice facturarea apelurilor telefonice pentru care
consumatorul trebuie sa plateascéa continutul mesajului, in plus fatéd de costul apelului, in
cazul in care aceste apeluri se referd la indeplinirea unui contract deja incheiat. in articolul
45 al Legii se gasesc urmatoarele. La momentul ofertei unui contract la distanta, se
furnizeaza consumatorului fara ambiguitati, intr-o maniera clara si inteligibila, in orice mod
adecvat mijloacelor de comunicare la distanta, in special cu urméatoarele informatii: 1.
identitatea intreprinderii si adresa geografica a acesteia; 2. principalele caracteristici ale
bunurilor sau serviciilor; 3. pretul bunurilor sau al serviciilor; 4. dupéa caz, costurile de livrare;
5. modalitétile de platéa, livrare, executarea contractului; 6. existenta sau absenta unui drept
de retragere; 7. termenii si conditiile pentru returnarea sau rambursarea mérfurilor, inclusiv
orice costuri aferente la aceasta; 8. costul utilizarii mijloacelor de comunicare la distanta,
unde se calculeazé altfel decét la Rata de baza; 9. perioada pentru care oferta sau pretul
ramane valabila; 10. daca este cazul, durata minima a contractului in cazul contractelor de
furnizare a produselor sau serviciilor care urmeaza a fi efectuate permanent sau recurent.
In plus, in cazul comunicatiilor telefonice, identitatea intreprinderii si a intreprinderii scopul

comercial al apelului trebuie sé fie clar la inceputul oricérei conversatii cu consumatorul.®

CEHIA

Sectiunea a 3-a din Legea Republicii Cehe privind protectia consumatorilor, contine

dispozitii legate de anumite practici ale comerciantilor care folosesc servicii de telefonie n

% https://webgate.ec.europa.eu/ucp/public/index.cfm?event=public.country.viewFile&lawlD=91&languagelD=EN
(accesat la 10.09.2018)
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interactiunile comerciale cu clientii, si prevede in general faptul ca pentru astfel de servicii
este interzisa taxarea suplimentara a clientului de catre vanzator, lucru conform cu textul
Directivei 83. Sectiunea 13 prevede ca: vanzatorii trebuie sa informeze in mod
corespunzator consumatorii cu privire la intinderea, conditile si modul de executare a
drepturilor lor, in cazul unei performante defectuoasa sau nemultumire generala fata de
serviciile oferite (denumita in continuare "revendicarea in garantie"), impreuna cu informatii
prin care pot fi formulate pretentii de garantie.

Sectiunea 15 (1) In cazul in care natura unui produs si forma de vanzare permite
acest lucru, vanzatorul verifica sau afiseaza produsul catre cumparator la cerere. (2)
Vanzatorul este obligat sa emita o confirmare scrisa la cererea consumatorului, cu privire la
obligatiile ce decurg dintr-o prestatie defectuoasa in masura prevazuta de lege. in cazul in
care serviciul nu este furnizat imediat, vanzatorul este obligat sa emita consumatorului o
confirmare scrisa a ordinului acceptat. Aceasta confirmare trebuie sa includa desemnarea
obiectului serviciului, domeniul sau de aplicare, calitatea, pretul serviciului si termenul de
executare a acestuia.

Sectiunea 16 (1) La cererea consumatorului, vanzatorul elibereaza o chitanta care
confirma cumpararea unui produs sau prestarea unui serviciu, indicand data vanzarii
produsului sau prestarea serviciului, tipul produsului sau serviciului si pretul pentru care a
fost vandut un astfel de produs sau a fost furnizat un serviciu, impreuna cu detalii care sa
identifice vanzatorul, adica numele si prenumele sau denumirea comerciald, cu exceptia

cazului in care legea prevede altfel."°

DANEMARCA

in Partea 8 a legii Daneze privind protectia consumatorului care reglementeaza
Comunicatiile telefonice se pot gasi unele reglementari generale, de asemenea conforme
cu Directiva 83. In cazul in care comerciantul opereaza o linie telefonica in scopul contactarii

acestuia de catre consumatori prin telefon, in legatura cu contractele incheiate,

10 Legea 634/1992 din Republica Ceha privind Protectia Consumatorului, amendat si republicat. Disponibila la:
https://www.mpo.cz/en/consumer-protection/legal-regulations-applicable-to-consumer-protection/act-no--634-
1992-coll---consumer-protection-act--as-amended--225813/ (accesat in 11.09.2018)
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consumatorul, atunci cand contacteaza comerciantul, nu este obligat sa plateasca mai mult
decat rata de baza. Partea 3-a a Legii: In cazul in care un contract este incheiat printr-un
mijloc de comunicare la distanta care permite doar un spatiu sau un timp limitat de afisare
a informatiilor, comerciantul trebuie sa furnizeze cel putin informatii privind identitatea
comerciantului si informatiile specificate in Lege, Tnainte de incheierea contractului.
Celelalte informatii trebuie furnizate consumatorului intr-o maniera adecvata, in conformitate
cu prevederile Legii. In cazul in care comerciantul efectueazd un apel telefonic catre
consumator in vederea incheierii unui contract la distanta pentru bunuri sau servicii
nefinanciare, pe langa informatiile prevazute la alin. (2), comerciantul trebuie, la inceputul
conversatiei, sa dezvaluie identitatea si, dupa caz, identitatea persoanei in numele careia
face apelul si scopul comercial al apelului. n cazul in care un contract la distanta se incheie
pe cale electronica, iar contractul obliga consumatorul sa plateasca, acesta trebuie indicat
intr-o maniera clara si precisa in punctul de plasare a ordinului. n plus, comerciantul trebuie
sa constientizeze consumatorul intr-o maniera clara si proeminenta si direct inaintea
introducerii ordinului de catre consumator a informatiilor. Partea a 11-a contine dispozitii
privind caracterul obligatoriu al Legii si sanctiuni: Nu se poate deroga de la prevederile
prezentului Act in detrimentul consumatorului. 34 - (1) Nerespectarea de céatre comerciant
a prevederilor legii se sanctioneazé cu pedeapsa amenzii. (3) Companiile etc. (persoane
juridice) pot face obiectul raspunderii penale in conformitate cu prevederile pértii 5 din Codul

penal danez (Straffeloven).

FRANTA

Directiva 83/2011 s-a aplicat si in Franta cu succes. in cadrul noului Cod al
Consumatorilor, amendat in conformitate cu textul directivei, companiile care participa la
telemarketing trebuie sa furnizeze informatii specifice la inceputul unei convorbiri telefonice
si dupa ce au apelat telefonic, daca orice contract rezultat este valabil. Consumatorul va fi
legat de ofertd doar dupa ce a semnat si a acceptat o astfel de oferta in scris sau dupa ce

si-a dat consimtamantul prin mijloace electronice. Companiile nu pot utiliza numere

11 https://www.consumereurope.dk/menu/laws/danish-laws/the-danish-consumer-contracts-act/
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ascunse. Companiile nu pot apela pe consumatorii care se afla pe o lista de persoane care
au optat pentru refuzarea acestor apeluri, cu exceptia cazului in care exista deja o relatie
contractuala. Legea privind protectia consumatorilor creeaza un nou drept pentru ca,
consumatorii sa fie informati cu privire la capacitatea lor de a urma o procedura de mediere
sau orice sistem alternativ de solutionare a litigiilor in cazul unui litigiu. Consumatorul trebuie
sa primeasca in scris sau pe un alt suport durabil pe care il are la dispozitie si cel tarziu la
livrare: Informatii privind termenii si conditiile aplicabile exercitarii dreptului de retragere;
Adresa sediului furnizorului la care consumatorul poate face plangeri; Informatii privind
serviciile post-vanzare si garantile comerciale; Conditiile aplicabile in cazul anularii
contractului daca acesta este deschis sau are un termen sau mai mult de un an. Aceste
informatii, a caror naturd comerciald trebuie indicata fara echivoc, trebuie comunicate
consumatorului in mod clar si inteligibil prin orice mijloace compatibile cu sistemul de
comunicatii la distanta utilizat. Daca se foloseste comunicarea telefonica sau orice alta
tehnica similara, profesionistul trebuie sa-si indice Tn mod explicit identitatea si caracterul

comercial al apelului la inceputul conversatiei'?

GERMANIA

incepand cu data de 13 iunie 2014, noile norme privind protectia consumatorilor -
prevazute in Directiva UE 2011/83 / UE — au fost in aplicare in Codul civil german (BGB) si
in Legea introductiva a Codului civil. Aceste noi reguli exercita in principal asa-numitele
tranzactii la distanta. Acest termen se refera in special la cumparaturi on-line, dar si la
telemarketing, vanzari de cataloage si alte tipuri de intreprinderi, in care se incheie contracte
intre consumator si intreprinzator numai prin utilizarea mijloacelor de comunicare la distanta.

Germania are o rata totala de transpunere a Directivei 83.

12 Codul Consumatorului al Republicii Franceze
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ITALIA

Decretul legislativ nr. 21 din 21 februarie 2014 ("Decretul") de punere in aplicare a
Directivei 2011/83 / UE din 25 octombrie 2011 ("directiva") si intrat in vigoare la 13 iunie
2014 constituie ultima etapa a procesului legislativ italian in vederea consolidarii protectiei
consumatorilor.

in afara de normele continute n directiva, prin Decret s-au consolidat pozitiile unor
autoritati in domeniu. Cel mai important, decretul consolideaza in continuare puterea ICA
(Autoritatea Nationala Centrala in Protectia Consumatorilor); noul regulament a conferit ICA
o competenta exclusiva in vederea aplicarii acestor noi norme. Prin urmare, ICA poate
interveni din oficiu sau la cererea oricarei parti care are un interes legitim de a verifica daca
noile norme sunt incalcate. Acestea pot impune apoi amenzi mari, exercitand astfel o putere
similara celei deja folosite pentru a exercita practici comerciale neloiale in cadrul CPI.
Aceasta este o inovatie majora in masura in care, in cadrul fostului regim, puterea de a

impune sanctiuni administrative a fost posibila cu camerele de comert individuale.3

LITUANIA

in Legea Lituaniana privind protectia consumatorului, toate masurile prevazute in
Directivele si Regulamentele Europene au fost aplicate in legislatia nationald. Pentru
eventuale litigii legate de prestatorii de servicii de relatii cu clientii, sunt precizate fara
echivoc mijloacele de actiune.
Articolul 41 prevede baza de a incepe procedura de examinare a unei posibile
incalcari a drepturilor consumatorilor:
Se incepe procedura de examinare a incélcarii drepturilor consumatorilor (in
continuare - incalcarea drepturilor consumatorilor) prevézuta la articolul 40 alineatul (1) din

prezenta lege:

Bhttps://www.evershedssutherland.com/global/en/what/articles/index.page?ArticlelD=en/Competition EU and Reg
ulatory/The new Italian Framework on Consumer Protection (accesatla 12.09.2018)
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1) dupéa primirea unei plangeri din partea institutiei sau organismului consumator, a
tarii sau a municipiului sau a unei asociatii de consumatori (in continuare - solicitanti);

2) la initiativa Autoritétii de Stat pentru Protectia Drepturilor Consumatorilor, dupa
luarea unei decizii motivate, in cazul in care determina suficiente date privind posibila
incalcare a drepturilor consumatorilor.

Articolul 42. Depunerea si examinarea apelului de initiere a unei anchete privind
posibila incélcare a drepturilor consumatorilor:

(1) O cale de atac cu privire la o eventuala incalcare a drepturilor consumatorilor
(denumita in continuare "recursul”) este inaintata autoritétii de stat pentru protectia

drepturilor consumatorilor in scris.

(2) In recurs se precizeaza:

1) numele, prenumele, adresa (dacé solicitantul este persoana fizica) sau numele,
codul, sediul social (dacéa solicitantul este persoana juridica) si datele de contact;

2) circumstantele de fapt referitoare la posibila incélcare a drepturilor
consumatorilor, cunoscute de reclamanta. Documentele care sustin aceste circumstante si

care sunt disponibile pentru solicitant se anexeaza la recurs.

Se refuza initierea procedurii de investigare a eventualei incélcari a drepturilor
consumatorului pe baza recursului depus, in cazul in care:

1) incélcarea indicata in recurs nu intrd in competenta Autoritatii de Stat pentru
Protectia Drepturilor Consumatorului;

2) datele faptice indicate in recurs au fost deja verificate si o decizie relevanta a
fost facuta de cétre Autoritatea de Stat pentru Protectia Drepturilor Consumatorilor;

3) nu exista date faptice care sa permita sa se presupund in mod rezonabil ca
drepturile consumatorilor au fost incalcate sau daca solicitantul nu prezintd documente
justificative in termenele stabilite si fara motive justificate;

4) au trecut mai mult de trei ani din momentul posibilei incalcari a prezentei legi
pana la depunerea apelului la Autoritatea de Stat pentru Protectia Drepturilor
Consumatorului. (4) in termen de 30 de zile calendaristice de la data primirii contestatiei,

cerintele specificate in prezentul articol, Autoritatea de Stat pentru Protectia Drepturilor
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Consumatorului notifica solicitantului motivele refuzului de a initia procedura de investigare

a incalcarii drepturilor consumatorului.'

CONCLUZII

Prestatorii de servicii call-center se afla sub incidenta legilor cadru privind protectia
consumatorilor, neexistand o lege special care sa reglemeteze in plus aceasta activitate. in
ceea ce priveste eventualele litigii care ar putea aparea legat de activitatea de servicii cu
clientii telefonice, acestea intra sub incidenta legilor civile si de procedura civila. Directiva
2011/83/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 25 octombrie 2011 privind
drepturile consumatorilor, este cea mai importana din domeniu, aceasta avand ca obiectiv
armonizarea legislatiei din domeniul protectiei consumatorilor la nivelul Uniunii Europene.
Majoritatea tarilor au transpus cu succes prevederile Directivei, iar completarile aduse in
Legile lor nationale sunt de ordine a suprareglementa domeniul serviciilor prin telefonie si
online aflate intr-o continua schimbare, acesta fiind un domeniu foarte versatil.

Timpul util in care problema unui client ar trebui rezolvata nu apare reglementat nici
in textul Directivei, nici in alte texte legislative din statele membre. Acesta raméane un
concept abstract |asat la aprecierea structurilor interne ale societatilor prestatoare de servicii
si al structurilor lor de conducere. Clientii sunt insa indreptatiti sa depuna plangeri direct la
aceste societati, iar in caz ca nu sunt multumiti de rezolvarile oferite de acestea se pot
indrepta catre Autoritatile abilitate in domeniul drepturilor consumatorilor. Aprecierea unei
variabile de tipul, timpul rezonabil de rezolvare, va ramane in final la aceste autoritati dar
poate ajunge chiar in fata instantelor civile. Tendinta la nivel European este ins&, abordarea
cailor extrajudiciare, precum medierea sau chiar rezolvarea la nivelul autoritatilor de

protectia consumatorilor.

https://eseimas.Irs.lt/portal/legal ActPrint/It?jfwid=181l7lifma&documentld=e86e8310231911e6acbed8d454428fb7
&category=TAD (accesat la 12.09.2018)

16



