GHID DE BUNE PRACTICI - COMERT ELECTRONIC

Prezentul set de bune practici are rolul de a contribui la construirea unor relatii solide intre
participantii activi in sectorul de comert electronic din Romania.

Pentru o intelegere mai usoara a prezentelor reguli, vom avea in vedere in special relatia dintre:

e furnizorii de servicii de intermediere online, incluzand operatori de platforme de tip
marketplace sau alte entitati care faciliteaza comertul electronic (in continuare
.Furnizori”),

e persoanele fizice si/ sau juridice care utilizeaza serviciile oferite de furnizorii de servicii
de intermediere online, inclusiv platformele marketplace in scop profesional (in continuare
,2Utilizatori”),

e si consumatori, orice persoana fizica care actioneaza in alte scopuri decét cele legate
de o activitate economica.

Prezentul ghid a fost dezvoltat de Asociatia Romana a Magazinelor Online ("ARMO”) pentru a
crea un set minim de reguli de conduita si bune practici pentru un cadru de incredere intre diversi
participanti activi in sectorul comertului electronic din Romania.

O relatie echilibrata si construitd pe baze durabile permite o mai buna satisfacere a nevoilor
consumatorilor. In plus, faciliteaza crearea unui mediu concurential sénatos si echitabil in care
resursele sunt concentrate pe furnizarea celor mai bune produse si servicii.

Predictibilitatea termenilor contractuali aplicabili relatiei dintre Furnizori si Utilizatori

Relatia comerciala dintre un Furnizor si o intreprindere utilizatoare a serviciilor oferite de acesta
implica un ansamblu de drepturi si obligatii care trebuie cunoscute si acceptate de fiecare dintre
parti inca de la inceputul colaborarii.

n scopul mentinerii unui cadru de colaborare bazat pe incredere, Furnizorii se angajeaza:

e sa formalizeze relatiile contractuale cu Utilizatorii;

e saredacteze termeni contractuali care sa acopere toate aspectele relevante relatiei dintre
Furnizori si Utilizatori;

e sa redacteze documentele contractuale intr-un limbaj simplu si inteligibil si sa faca usor
accesibile conditiile de utilizare a serviciilor oferite;

e sa notifice in prealabil orice modificare a termenilor si conditiilor, oferind utilizatorilor o
perioada de timp rezonabila pentru acceptarea sau renuntarea la relatia contractuala in
noii termeni;

e sa includa in documentele contractuale o clauza sau o mentiune prin care sa se indice
posibilitatea de a recurge la mediere pentru solutionarea diferendelor si modalitatea prin
care acestea pot avea loc.

Intreprinderile utilizatoare se angajeazé c& vor lua la cunostinta cu atentie conditiile de utilizare,
ansamblul documentelor contractuale, precum si ansamblul regulilor si politicilor aferente



acestora, pe care sunt obligate sa le respecte, inclusiv prevederile contractuale referitoare la
nerespectarea termenelor si conditiilor in cadrul carora se desfasoara activitatea/parteneriatul.

Crearea unui sistem dedicat pentru asigurarea comunicarii cu Utilizatorii

Indiferent de natura problemelor intdmpinate in relatia dintre Furnizor si Utilizatori, este
indispensabila stabilirea si mentinerea dialogului intre parteneri pe intreaga durata a relatiei
comerciale. Pentru facilitarea comunicarii, Furnizorii se angajeaza sa creeze un sistem dedicat
mentinerii dialogului cu Utilizatorii pe perioada relatiei comerciale. in cazul unor situatii
conflictuale, acest dispozitiv/mecanism trebuie sa poata fi individualizat si sa ofere vizibilitate
asupra evolutiei si originea situatiei disputate.

Furnizorul trebuie sa indice Utilizatorilor, in cadrul T&C, un termen de raspuns rezonabil in raport
cu complexitatea solicitarilor.

Acest mecanism stabilit de Furnizor trebuie adus la cunostinta Utilizatorilor si sa fie accesibil pe
intreaga durata a relatiei de colaborare. Utilizatorii se angajeaza sa raspunda in mod complet si
exact cererilor pe care Furnizorul le-ar putea formula in cadrul acestui sistem.

Justificarea deciziilor luate de Furnizor & Accesul la mecanisme alternative de solutionare
a disputelor dintre Furnizor si Utilizator

Furnizorii pot lua decizii sistemice care vor influenta activitatea Utilizatorilor. Astfel de decizii
individuale pot avea un impact important din punct de vedere economic. Un astfel de impact poate
decurge din decizia de delistare a unui anumit Utilizator.

Furnizorii trebuie sa includa in T&C lor o descriere a motivelor deciziilor lor de a suspenda, sista
sau restrictiona Tn alt mod utilizarea serviciilor lor de catre Utilizatori, inclusiv perioada de timp
(temporar/definitiv) pentru care se aplica respectiva masura, acolo unde este cazul..

In cazul delistarii, Furnizorii se angajeazd sa implementeze un proces care si permita
Utilizatorilor obtinerea de explicatii cu privire la delistare si obtinerea de remedii fata de o
asemenea decizie prin accesul la procedura medierii.

Asadar, este necesar ca Furnizorul:

e sainformeze in cel mai scurt termen posibil Utilizatorii afectati de aceste masuri cu privire
la decizia delistarii si a perioadei de timp pentru care masura respectiva este aplicabila;

e sa prezinte o motivare succinta a acestei decizii;

e sa ofere Utilizatorului posibilitatea de a furniza explicatii fatd de motivele luate;

e sa ofere acces la o procedura efectiva de mediere si/sau de inlaturare sau remediere a
elementelor care au condus la decizia respectiva.

in acelasi timp, Utilizatorii se angajeaza sa raspunda in mod complet si precis, in cel mai rapid
termen, solicitarilor adresate in legatura cu delistarea.



Transparenta privind algoritmii folositi de catre Furnizori, in special algoritmii de afisare

Fara a fi afectate secretele de afaceri ale Furnizorilor, acestia trebuie sa furnizeze Utilizatorilor
informatii cu privire la principalii parametri luati in calcul de algoritmii utilizati de platforma, in
special cei cu relevanta in afisareallistarea si ierarhizarea produselor.

Furnizorii trebuie:

e sa mentioneze faptul ca platforma functioneaza pe baza de algoritmi;

e sa indice utilitatea fiecarui algoritm, in special cei cu relevanta in afisareal/listarea si
ierarhizarea produselor, si s ofere o descrie succinta a fiecaruia si a elementelor
individuale luate in calcul de acestia (fara a divulga insa secretul comercial/tehnic);

e in cazul algoritmilor de listare/afisare/ierarhie, sa descrie principalii parametri pe baza
carora se stabileste pozitionarea produselor si argumentele in favoarea importantei
relative a respectivilor parametri principali in raport cu alti parametri;

e sa stabileasca o descriere a posibilitatii, daca exista, de a influenta pozitia in ierarhie prin
plata unei remuneratii directe sau indirecte de catre Utilizatori in beneficiul serviciului de
intermediere online si a efectelor unei astfel de remuneratii asupra ierarhiei;

e sa notifice Tn prealabil Utilizatorii cu privire la orice modificare a algoritmilor utilizati de
platforma.

De asemenea, Furnizorii pot face recomandari Utilizatorilor in scopul imbunatatirii pozitiei
ofertelor lor in cadrul afisarii/listarii/ierarhiei.

Combaterea produselor neconforme & Cresterea gradului de responsabilizare a
Utilizatorilor

Comertul electronic a devenit extrem de important pentru Utilizatori si implicit pentru consumatori.
Dimensiunea economica atrage un numar extrem de mare de produse listate, ceea ce creste
implicit riscul de comercializare a unor produse neconforme. Asadar, este importanta
responsabilitatea pe care o poarta Utilizatorii atunci cand comercializeaza produse in mediul
online.

In acest context, este important ca Furnizorii activi in sectorul comertului online sa intreprinda
eforturi sustinute pentru a combate prezenta produselor neconforme.

De asemenea, in situatii de importanta publica, precum criza sanitara provocata de Covid-19,
Furnizorii au nevoie de o libertate mai mare in a reduce sansele de listare a unor produse
neconforme. Asadar, Furnizorii au nevoie de metode eficiente de a valorifica responsabilitatea
Utilizatorilor atunci cand comercializeaza produse ce pot pune in pericol consumatorii.

n plus, Utilizatorii sau consumatorii care constata existenta unor produse neconforme, trebuie sa
poata beneficia de un mijloc eficient de a semnala astfel de cazuri.

Furnizorii se angajeaza:

e sa elaboreze un set de obligatii privind calitatea produselor si serviciilor oferite pe care
Utilizatorii se angajeaza sa le respecte;
e saintroduca mecanisme minimale de verificare a identitatii Utilizatorilor;



e in situatii de importanta publica, sa introduca mecanisme voluntare suplimentare de
verificare a conformitatii anumitor produse comercializate (e.g. masti medicale); in plus,
sunt necesare puteri sporite pentru a putea combate produsele neconforme ce pot pune
in pericol sanatatea consumatorilor;

e in urma unei astfel de notificari, Furnizorii trebuie sa adopte masurile corective / remediile
necesare;

e Furnizorii trebuie sa coopereze in mod activ cu Utilizatorii pentru inlaturarea acelor situatii
care pot afecta siguranta si sanatatea consumatorilor



