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REGULILE DE PROCEDURA SAL PROPRII ENTITATII SAL DIN
STRUCURA CONSILIULUI DE MEDIERE

PREAMBUL
Reguli fundamentale privind mecanismele SAL derulate de Departamentul
SAL-SOL

Art. 1. Structura SAL din cadrul Consiliului de mediere, Departamentul SAL-SOL,
aplica procedurile specifice de solutionare alternativa a litigiilor prin cele doua
mecanisme SAL, prin mediere sau prin propunerea unei solutii, in mod
independent, transparent si impartial, profesionist, flexibil si eficace procedural si cu
costuri rezonabile in scopul solutionarii litigiilor aparute intre consumatori si
comercianti in conditii de neutralitate, impartialitate si confidentialitate si avand
liberul consimtamant al partilor.

Art. 2. Procedurile SAL prin mediere si prin propunerea unei solutii sunt
mecanisme SAL care se aplica in orice litigii nationale si transfrontaliere izvorate din
contractele de vanzari sau din contractele de prestari de servicii incheiate intre un
comerciant care desfasoara activititi in Romania si un consumator rezident in
Uniunea Europeana prin interventia unei entitati de solutionare alternativa a litigiilor,
care actioneaza in Romania.

Art. 3. (1) Procedura SAL prin mediere se aplica conform prevederilor Legii nr.
192/2006 privind medierea si organizarea profesiei de mediator, modificatd si
completata.
(2)Procedura SAL prin propunerea unei solutii se aplica pe baza unei proceduri
specifice, proprii entitatii SAL, reglementata prin prevederile din articolele de mai
jos, si poate fi folosita alaturi de procedura medierii cu indeplinirea urmatoarelor
conditii:

(a) entitatea SAL informeaza clar si corect partile cu privire la consecintele

alegerii unuia dintre mecanismele SAL,;

(b) consumatorul este cel care alege unul dintre mecanisme in cunostinta de
cauza inca de la nregistrarea reclamatiei.

CAPITOLUL |



Tipuri de litigii ce pot fi solutionate prin procedura SAL prin propunerea unei
solutii

Art. 4. (1) Procedura SAL prin propunerea unei solutii poate fi aplicata de catre
Entitatea SAL, respectiv Departamentul SAL-SOL din cadrul Consiliului de mediere,
in toate tipurile de litigii din domeniul protectiei consumatorilor cand
consumatorul invoca existenta unui litigiu izvorat in urma achizitiondrii unui produs
sau unui serviciu defectuos, a nerespectarii clauzelor contractuale ori garantiilor
acordate, a existentei unor clauze abuzive cuprinse In contractele incheiate intre
consumatori §i operatorii economici ori a incdlcarii altor drepturi prevazute in
legislatia nationala sau a Uniunii Europene in domeniul protectiei consumatorilor.

(2) Prezenta procedura nu se aplica:

a) procedurilor de solutionare a reclamatiilor consumatorilor derulate de
comercianti prin proceduri proprii;

b) serviciilor neeconomice de interes general,

c) litigiilor intre comercianti;

d) negocierilor directe intre consumator i comerciant;

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

f) procedurilor initiate de un comerciant impotriva unui consumator;

g) serviciillor de sanatate prestate pacientilor de catre cadre medicale pentru
evaluarea, mentinerea sau refacerea starii lor de sandtate, inclusiv prescrierea,
eliberarea si furnizarea de medicamente si dispozitive medicale;

h) unitatilor si institutiilor publice de invatamant postliceal sau superior.

CAPITOLUL Il
Propunerea unei solutii

Art. 5. Tn cazul procedurii SAL prin care se propune o solutie, consumatorii au
posibilitatea de a se retrage din procedura in orice moment daca nu sunt satisfacuti de
functionarea sau de modul de desfasurare a procedurii. Consumatorii sunt informati
despre acest drept Thaintea inceperii procedurii.

Art. 6. Tnainte de a accepta solutia propusa, pirtile sunt informate cu privire la:
a) posibilitatea de a alege daca accepta sau nu solutia propusa;

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

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

d) consecintele juridice ale acceptarii unei astfel de solutii.



Art. 7. Rezultatul procedurii SAL este comunicat partilor, printr-0 nota de
solutionare alternativa a litigiilor, Tn termen de 30 de zile calendaristice de la data
la care entitatea SAL a primit dosarul complet al reclamatiei. In cazul unor litigii
extrem de complexe, entitatea SAL responsabild poate, daca este necesar, sa
prelungeasca termenul cu 20 de zile calendaristice. Partile sunt informate in legatura
cu orice prelungire a termenului respectiv, precum si in legatura cu perioada estimata
pentru terminarea litigiului.

Art. 8. Inainte de a accepta solutia propusi, se acordd o perioadd de 15 zile
calendaristice pentru ca partile si-si exprima acordul sau dezacordul. Tn termenul de
15 zile calendaristice de la primirea notei de solutionare a litigiilor, partile comunica
decizia lor de acceptare sau de respingere a solutiei propuse.

Art. 9. Rezultatul procedurii SAL nu este obligatoriu daca doar una dintre parti
accepta solutia propusa.

CAPITOLUL HI
Participantii la procedura SAL prin propunerea unei solutii si competenta
teritoriala

Art. 10. (1) Consumatorul, rezident in Uniunea Europeani, este partea care
initiaza procedura SAL prin Tnregistrarea unei reclamatii la entitatea SAL.

(2)Consumatorul este orice persoana fizica sau grup de persoane fizice,
constituite Tn asociatii, asa cum sunt definite la art. 2 pct. 2 din Ordonanta Guvernului
nr. 21/1992 privind protectia consumatorilor, republicatd, cu modificarile si
completarile ulterioare.

Art. 11. (1) Comerciantul, care desfasoara activitati in Romania, este partea
reclamatd de consumator.

(2) Comerciantul este orice persoand fizicd sau juridicad, publica ori privatd, care
actioneaza in cadrul activitdtii sale comerciale, industriale sau de productie, artizanale
ori liberale, precum si orice persoand care actioneaza in acelasi scop, in numele sau
pe seama acesteia.

Art. 12. (1) Entitatea de solutionare alternativa a litigiilor, denumita in continuare
entitate SAL, este partea care oferd solutionarea unui litigiu prin procedura proprie
SAL prin propunerea unei solutii si care se infiinteaza si functioneaza exclusiv in
cadrul structurii Departamentul SAL-SOL a Consiliului de mediere, respecta
prevederile din Regulamentul de Organizare si Functionare a Departamentului SAL-
SOL si aplica prezenta procedurda SAL.

(2) Competenta teritoriala pentru solutionarea unui litigiu de catre Departamentul
SAL-SOL prin procedura proprie SAL prin propunerea unei solutii este data de sediul
comerciantului.



CAPITOLUL IV
Actele de procedura SAL

Art. 13. (1) Reclamatia consumatorului se face in scris, pe suport de hartie sau pe alt
suport durabil, si se inregistreaza de entitatea SAL pe baza formularului online pus la
dispozitie pe site-ul propriu al Departamentului SAL-SOL.

(2) Reclamatia si documentele justificative necesare, informatiile privind litigiul se
pot comunica catre entitatea SAL sau intre parti, prin mijloace electronice sau prin
posta, dupa caz.

(3) Actele de procedura (Reclamatia, Invitatiile, Notificarile, Contractul SAL prin
mediere/ prin propunerea unei solutii, Refuzul instrumentarii unui anumit litigiu,
Nota de solutionare alternativa a litigiilor, Acordul/Dezacordul privind solutia
propusa, Acordul SAL prin mediere/ prin propunerea unei solutii sau Procesul verbal
de inchidere a procedurii SAL), inscrisurile litigiului, se comunica prin orice mijloace
de comunicare care pot fi probate.

(4) Dovezile de comunicare se depun la dosarul litigiului.

(5) Comunicarile se fac, dupa caz, la datele de contact indicate de parti in reclamatie,
n contract sau in corespondenta dintre parti.

(6) Orice schimbare de adresa nu va fi luata in considerare daca nu a fost adusa la
cunostinta, in SCris.

(7) Partile cu domiciliul sau sediul principal in strainatate, pana la stabilirea valabila
prin contract a limbii de desfasurare a procedurii SAL, vor primi actele de procedura
in formulare bilingve, in limba romana si cea engleza.

Art. 14. Actele de procedura, prevazute la art. 11 alin. 3 si utilizate in cadrul
procedurii SAL prin propunerea unei solutii, au formularistica tipizata, modelele
tipizate urmand sa fie aprobate prin Hotararea Consiliului de mediere Tn termen de 30
zile de la adoptarea prezentei Proceduri.

CAPITOLUL YV
Rezultatul procedurii SAL

Art. 15. (1) In cazul in care partile litigante accepta solutia propusi, aceasta devine
obligatorie pentru parti, entitatea SAL emite actul final care cuprinde o hotarare
motivata iar, in cazul in care partile nu accepta solutia propusa, entitatea SAL emite
Procesul verbal de inchidere a procedurii SAL care cuprinde descrierea faptelor,
solutia propusa si decizia partilor, dupa caz.

(2) In cazul in care comerciantul nu acceptd solutia propusi, entitatea SAL
informeaza consumatorul, prin Procesul verbal de inchidere a procedurii SAL, despre
caile de atac administrative, respectiv judiciare la care poate recurge pentru
solutionarea litigiului.

(3) Actele de procedura se comunica partilor in termen de 15 zile calendaristice de
la adoptare si produc efecte de la data comunicarii. Acestea pot fi atacate la instanta
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de judecata competenta.

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

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

CAPITOLUL VI
Reguli procedurale privind motivele de refuz pentru instrumentarea unui
anumit litigiu

Art. 16. (1) Entitatea SAL poate refuza instrumentarea unui anumit litigiu din
urmatoarele motive:

a) consumatorul nu a incercat sa contacteze comerciantul in cauza pentru a discuta
reclamatia sa si nu a cdutat, ca un prim pas, sd rezolve diferendul direct cu
comerciantul;

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

c) litigiul este sau a fost analizat anterior de catre o alta entitate SAL sau de catre o
instanta judecatoreasca;

d) consumatorul nu a prezentat reclamatia entitifiit SAL in termen de un an de la
data la care acesta, dupa caz, a prezentat reclamatia comerciantului sau de la data
savarsirii faptei ce a dat nastere litigiului ori, in cazul faptelor continue, de la data
incetarii acestora;

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

f) entitatea SAL sesizata nu este competenta sa solutioneze litigiul;

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

(3) refuzul examinarii unui anumit litigiu, potrivit alin. (1), nu trebuie sa afecteze
accesul consumatorilor la procedurile SAL, inclusiv in cazul litigiilor transfrontaliere;

(4) Tn cazul in care o entitate SAL nu poate examina o reclamatie care i-a fost
prezentatd, conform alin. (1) si procedurilor proprii stabilite potrivit prevederilor art.
2 alin. (8) din Ordonanta nr. 38/2015 privind solutionarea alternativa a litigiilor dintre
consumatori si comercianti, o alta entitate SAL poate decide daca sa primeasca sau sa
nu primeasca reclamatia consumatorului, la cererea acestuia.

CAPITOLUL VII
Termenele, taxele si locul procedurii SAL

Art. 17. Durata medie a procedurii SAL prin propunerea unei solutii este de 3 sedinte.
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Durata medie a unei sedinte privind procedura SAL prin propunerea unei solutii este
de 1 ora.

Art. 18. Efectul procedurilor SAL asupra termenelor de decadere si de prescriptie:
(1) Pe parcursul derularii procedurii de solutionare alternativa a litigiilor, prescriptia
dreptului la actiune nu incepe sa curga, iar, daca a inceput sa curgd, ea se suspenda.
(2) Prevederile alin. (1) nu aduc atingere dispozitiilor privind decaderea si prescriptia
dreptului la actiune stabilite prin acordurile internationale incidente la care Romania
este parte.

Art. 19. Prin taxe se inteleg costurile pentru organizarea si desfasurarea procedurii
SAL, comisioanele, si alte cheltuieli generate de procedura SAL.

Art. 20. Pentru remunerarea serviciilor prestate de entitatea SAL se percep
urmatoarele comisioane:

a) Se percepe un comision unic in cuantum de 150 lei pentru fiecare capat de
cerere din reclamatia inregistrata, care acopera cheltuielile cu organizarea si
desfasurarea procedurii SAL.

b) Comisionul se achita in baza Contractului incheiat intre entitatea SAL
responsabila si comerciant indiferent de rezultatul procedurii SAL.

c) Contractul incheiat intre entitatea SAL si comerciant este titlu executoriu de
drept in privinta comisionului datorat.

Art. 21. In afard de comision, comerciantul este obligat si pliteasca entittii SAL
cheltuielile procedurale, constand in:
a) cheltuieli de traducere a actelor de procedura;
b) cheltuielile de citare sau comunicare de acte de procedura prin posta/curier;
) alte cheltuieli necesitate de procedura SAL si care nu au putut fi prevazute de
la Tnceput.

Art. 22. (1) Costurile sunt suportate integral de catre comerciant si sunt stabilite prin
Contract.

(2) Acordul SAL prin mediere/ prin propunerea unei solutii sau Procesul
verbal de Tnchidere a procedurii SAL nu se vor comunica pana la plata integrala a
taxelor, daca acestea exista.

Art. 23. Locul procedurii SAL este la sediul Entitatii SAL responsabile, nregistrat in
Registrul entitatilor SAL-SOL conform Regulamentului de Organizare si Functionare
a Departamentului SAL-SOL.

Coordonator Departament SAL-SOL, Presedinte,
Zeno Daniel Sustac Mugur Bogdan Mitroi



