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i Hotararii de Guvern nr. 700/2012 privind organizarea si functionarea Autoritatii
Nationale pentru If"rntecjla Consumatorilor, ¢y mmp}mnie gigc:amnplataﬁfa ult:r?pnare: ;
= an4alin(1), art.12, art.13, alin 1. lit.a) si 13 " din Legea 363/2007 privind combaterea
practicilor incorecte ale comerciantilor in relatia cu consumatorii §i armonizarea reglementarilor
¢4 legislatia europeana privind protectia consumatorilor, cu modificarie ulterioare;
s = Pmmau!_ verbal de constatare a contravenfiei Seria ANPC nr. 0765202 din data de
102017, incheiat impotriva operatorului economic RAIFFEISEN BANK SA, J40/44/1991, CUI
361820, cu sediul in Bucuresti, Calea Fioreasca 246C Cladirea Sky Tower, sector 1

ohia Consymatorilor, ¢ eelilole ol upra
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In temeiul ant. 5, alin. (5) g i i
b : 2. 8lin. (5) din nr.700/2012, Secretarul de Stat, Presedintele Autaritafii
Nagionale pentru Protectia Consumatorilor, numit prin Decizia nr.253/03.11.2015 a Primului

ORDIN

1. Incepand cu data de 23.10.2017 se dispune, conform celor propuse in procesul verbal de
latare a contraventiei Seria ANPC nr. 0765202 din data de 10,10.2017. incetarea practicii
erciale incorecte, utilizata de operatorul economic RAIFFEISEN BANK SA. J40/44/1991 CLI
cu sediul in Bucuresti, Calea Floreasca 246C Cladirea Sky Tower, sector 1, ce consta
economic de a nu informa in prealabil consumatorii despre viitoarele costuri
nciar, a determinat consumatorii 83 ia o decizie pe care altfel nu ar fi luat-o
cunoscut in prealabil, nivelul la care dobanda urma si creasca, respectiv
€ Nu le-au putut preconiza, desi operatorul financiar bancar cunostea nivelul
© urma sa- aplice, asa cum a fost detaliat in documentatia ce a stat la baza
ui verbal de constatare a contraventie
inregistrate 1a Autoritatea Nationala pentru Protectia

; fost intocmit PVCC SERIA
Tﬂﬂiﬂﬂ si nr. ﬂﬂ'lgﬂ?'ua"zﬂfiin:nmr bancar Raiffeisen Bank

rilor si analiz spozitia institutiei noastre, agentii
13 _. analizei w puse la dispozifia instit

Pagine 1]




Controlul a vizat verifica

in CHF, Uransmise catre Sen - 25Pectel,

i . : , Cretar: I Sem adresele Grupului c#—ren;i!pr cu credite
Administratia Prezidentialz — Prg Natu| Gengry n::ag,‘,f:amului - Directia Relatii Publice si

nr. 6834/17.08.2017 si nr. 68 O ionate catre ANPC, inregistrate sub
privind protectia cunsumatumu:i”'n&zm?. a;:;:;ﬂzfﬂd posibilitatea incalcarii legislatiei
Bank SA, la incheierea EUMracteimc:EE Operatop economic de servicii financiare SC Raiffeisen
verificare si control a situatiiior semnala::a Y i S UL SO A

Din sesi
aparitiei in sg;?;f::;iusa pas Fétrg.e’mp“ﬁ Clientilor cu credite in CHF reiese faptul ca in urma
2006-2009, se fac cunﬂs:ut:nl;:f:re g CCumente interne ale Raiffeisen Bank din perioada
. Ofmatii referitoare |5 acordarea creditelor in CHF, evidentiind
::E:L;: :l;da Fpte ¢o denma intenttia banc;; r.:: ;agxpjnata prin practici incorecte necesitatile
Astfel. In e o nsumatori cu venituri redys si chiar inducerea in eroare a acestora.
 IN perioada 2006-2008 plianteie Raiffeisen Bank, cét si ofiterii bancari prezentau

francul elvetian ca fiind cea mai stabils m by
; Oneda, i credite ipotecare ce urmau sa
fie rambursate in plati lunare pe o 8. mai mult ofereau

L perioadi de ani aducand ca argument evolutia
mmpargtwi CHF - RON si EURO - RON, doar dq': ?ﬁuﬂ'lﬁ ani inainte de data lansarii ofertelor
de creditare in _C'.HF. Prin urmare, Raiffeisen Bank dorea sa acorde cat mai multe credite in
Cuantum cét mai mare si a acordat credite cu dobanzi situate, la origine, sub nivelul pietei dar cu
termene lungi, dand posibilitate consumatorilor sa ia credite stipuldnd Tn contracte clauza de
majorare discretionara a dobanzii dupa primul an de gratie, ceea ce a determinat o majorare
Weplala a gradului de indatorare. In acest sens. operatorul financiar bancar Raiffeisen Bank SA,

i

a setat in sistem marirea automata a dobanzilor atunci cand creditele implineau un an de la
acordare, justificand aceasta practica printr-o clauza introdusa in contract prin care sa-si justifice
i a dobanzii, astfel banca a planificat revizuirea discretionara a dobéanzii la
© luni dupa acordarea creditelor in pericada 01.02.2008 - 18.12.2008. Banca stia deja in
Mfie 2007 ca din anul al doilea va incasa sume mai mari din dobanzi majorate desi nu le
'a in rel Cu evolutia LIBOR, ci pur si simplu pentru a-si creste profiturile prin

stalatori analizand documentele au mai retinut urmatoarete: Din

en Bank rezultd modul in care consumatorii erau informati in mod incorect
ulterioare de refinantare astfel incat sa ii determine sa ramana prinsi in capcana
zilor practicat in perioada promotiei a fost urmatorul

’ IR 6,9% (promotie prelungita pana la 30 aprilie 2007)
(promotie incheiata in 31 august 2006)

¥ el
L
B

(promotie prelungita pana la 30 aprilie 2007)

(promotie incheiata la 31 august 2006)
2pricing se desfasoara in 3 etape. dupa cum urmeaza : :
arsul lunii mai 2007 (mai pracrm 1?1 mai a fost efectuata mndrﬁcarf_la in
tion: pe promo EUR si RON. in perioada mai — 31 august 2006 i s-a

% - 8,5% _
% (actuala Mﬂ standard a banci)

e ——rTaa 3]



Etapa a lla - in cursyl lunii
CHF in pericada septembrie - 3: ngmb"iﬂ 2007 clientilor achizitionati pe promo EUR si pe
Wﬁ;ﬂg £ ecﬁ'nbne 2{]{6 li se va majora dobanda initiala dupa cum
f age - URI:IaeiaE.Q%-i
- CHF dela 4,9% 55 go, %

Flexi Plus (inclusiy refinantare)
- EURdela7,9% 399
- CHF de la 59% 7%
Etapa a Illa - in cursul lunii ianuari - '
| : : o e 2008, clientilor achizitionati pe promo EUR si pe CHF
In pericada ianuarie - 30 aprilie 2007 |; M e :
Mortgage - EUR de a 6 9°% iy Majora dobanda initiala dupa cum urmeaza:

CHF de la 4.9% 55 9%
Flexi Plus (inclusiv refinantare)
- EURdela 7.9% 2>9%

- CHF de la 59% >7%

Conform contractului de credit dobanda este revizuibila Banca poate modifica Rata
dobanzii curente in functie

. de evolutia pietei financiare, urmand sa aduca la cunostinta
Imprumutatului noua Rata a dobanzii in

Derulare a Afacerilor”, semnate de client

.. In cursul lunii aprilie 2007 au fost transmise clientilor din acest program scrison de
] instiintare, dupa cum se poate observa din modelul atasat Noua rata lunara li se va comunica fie
la telefon (pentru cei cu Raiffeisen Direct), fie direct in unitate.
_In cazul in care clientii solicita explicati suplimentare privind cresterea dobanzii si doresc
inantarea creditului (printr-un credit de la alta banca), se pot aduce urmatoarele argumente:
Clientul ar trebui sa nu uite ca dobanda oferita de celelalte banﬂcai ::la fixa pe ;:rm:rul:'::
8 v imul an de creditare. Daca s-ar refinanta acum la a nca, vor suporna
cost M%WMMMWHW—MMEURWMMMUQ
EUR, pentru a beneficia de o dobanda mai mica doar pentru un an. dupa care se vor gasi

trebu. uite atal la dobanda, cat si la comisioanele percepute de
: 'l:;ﬁmﬂlumumm.m#mmﬂm
si aceste comisioane, vor vedea ca ajung ia aceeasi dobanda pe care 0 au acum
 chiar la o dobanda mai mare;

"ﬂmmmmmﬂwmmhmﬁn.wuﬁuiumgmm
comision de rambursare anticipata, taxa de analiza dosar la cealalta banca. taxa
Sluare. taxe notariale care pot fi substantiale, comision de acordare. Daca totalizeaza

modalitatile mentionate in “Conditile Generale de

: dobanda promotionala in primul an, care i-a perms incadrarea la
md:':n:mﬂ m : 3’& adusa la nivelul de piata. Insa se
B e pentru cei care au credite morigage in EUR, ca oricum beneficiaza de o
"‘ a de 9% cat este dobanda in momentul de fata in oferta curenta a banch

. N

s e echipa de control a constatat faptul

s 1w:m“¢mwuwmi$mﬁwm‘
FEMRIOIT %'iﬂ-ﬁm cu dobanda pr‘onmnllli de i.ﬁl‘!ﬁ 'In:il;
i o L va fi de 5.4 % (informatie ce nu

-. e un an rata dobénzii v

it
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icata vreunui consumat

comun
debitorul ar fi putut s3 Or) Pentry ¢y
Opieza pentry dl}b ; UIHFII:H s30 ma}nreze cu 5.6% conform contractulu

vizual, astfel incat cons |

RS s entnte v ”;’:ﬂiﬂful $4 acce m“ fixe insa aceastd optiune nu era in acelasi camp

e - e Eunom} PUUI & banca fop, <SPectva Varianta (8.6%/an. respectiv 14%/3 an)
. a aceastd practica la intreg portofoliul de credite

Prin Invitatia nr. 01

s - 01123282
Raiffeisen Ban ivh 1.08.200 -
banca desi Eﬁ"‘:t:léapr_wlre I_a aspeciele H:niﬂﬁm“ constatatori au solicitat un punct de vedere
& ovehutiel ath . "decizia bancii de g of, Nalate de catre Grupul cu credite in CHF in care
e a cursului de schimb cat «; €l astfe| de credite a avut la baza o analiza obiectiva
onniﬁ :aaam dovedeste ca nu ' iut $ @ ratei gopanazii, care dovedeau stabilitatea muned:i

atorii, iar analiza riscului - €xistat intentii comerciale ingelatoare in raporn

ca toata analizele economice maﬂ Efm”at in mod responsabil’, in realitate se poate cﬁ;nﬂ:;
profit, si nu au tinut cont de Eu&nmmm&hal_& exclusiv calcule comerciale, bazate pe indicatori de
avut in vedere mentinerea une relati variatii ale cursului sau ale ratei dobanzii, respectiv nu au
“ neplata considerabil si i a:ﬁf?m cu consumatoni, prin expunerea acestora ia un risc

iF. el © mare parte din portofoliul de credite denominate in

CHF
. Desi banca afirma - .
BRRie I inciuderea unui servicu sau procis inparslonts poprs de senisUploduse, pe care
- comercializeaza catre clienti are la baza al:: ﬁaﬁ?m'm iy s e s
naliza a stat si la baza decizie ori de risc, cat si profitabilitate, iar o astfel de
: . iei Raiffeisen Bank SA de a oferi clientilo
i g In realitate analiza economica a avu! in vedere excl o
b de consumateriior usiv indicatorul de profitabilitate. s
| Invitatia nr. 0112320/08 Y 4
‘.Fh credite | ﬁ?’t?rft? 3;“ %ﬂﬂbaﬂu E-:I‘:Fmta;nﬁrezvantarea in delalu a
017, operatorul economic a afirmat “referitor la numarul tn:rtarp ;:cm:-. .
personale, imobiliare), incheiate de banca cu persoane fizice ﬁﬁ ;ﬁﬁ;ﬁefﬁl
. I|_.lu.lEJ-..l_FL.CJ":'F “:;’ cgt: g:;l;n acesiea mdi: sunt active, situaga la data de
! “u"l F m .mm hﬂﬂ!ﬁl A |
ntate cu ipotecd acordate in perioada 2006-2010 (impartite pe hﬂ:tu:nn:;
), dir ‘care mai sunt active un numar de 16.608 credite”
3l au fost influentate decizile de insusire a acestor contracte prin
n piatd a unor posibilitai negative legate de eventualitatea unor probleme 1a
0 -M{mﬂmwﬂ ale veniturilor, cresteri ale cursului valutar sau
re au determinat consumatorii $3 adopte decizi pe care altfel nu le-ar fi lual.
. 'MWWﬁWWmmHMummﬁ
isticile mnmlinm*.hm
a nr. _1#?{25.0&201? s-a solicitat banci, autenticitatea documentelor aparute
du de calcul al debanzii variabile si exemplificarea variatiei dobanzii fa
tezentate anterior. De asemenea, s-a solicitat prezentarea demersurior
otifica autoritatile competente cu privire ia riscurile asociate 1nt{:lumm
_anul 2009 (data la care banca a incheiat acordarea de credt te in CHF),
tru a aduce 1 cunostinfa tuturor consumatorilor beneficiari de credite in
i de vedere transmis de catre banca nr. 8809/04 102017, Raiffeisen
in& la dispozitia ANPC ummatoarele documente aparute in presa in
form cu originalul™ mmmuﬂpenuumﬂﬂmﬂ-
tetului pentru Active si Pasive 397/10.05.2007 §i Decizia
e nr. 577/20.02.2009. In ceea c& priveste documentele care ¢

Pagina



gemn olografd, nu se poate vorbi de conformitate cu un document ariginal
ce priveste 59'9_13“3 documente aparute in presd in luna iuke 2017 care poarts
danlh Rm_ffels.en Bank nu este in masurd sa le puna la dispozitia ANPC asumate
n cu originalul” intrucat, cel putin pana in prezent, aceste documente nu au fost
in arhiva bancii in varianta originala. Ny excludem situatia in care aceste originale 3
sustrase dﬂ persoana/persoanele care au transmis catre presd aceste documente
_ ca Raiffeisen Bank SA a sesizat organele de cercetare penala pentru a se verifica in
i masura sunt intrunite elementele unei infractiuni in legatura cu serviciul si/sau cu divulgarea
iecretului profesional.” Astfel, chiar din punctul de vedere transmis, Raiffeisen Bank SA nu neaga
enrdicitatea documentelor care au aparut in presa
' .Obligatia creditorilor de a avertiza imprumutatii cu credite in valuta in cazul in care
mloarea totala platibila variaza cu mai mult de 20% ca efect al cresterii cursului de schimb
ralutar s-a prevazut in OUG 52/2016, privind contractele de credit oferite consumatarilor pentru
sunuri imobile, precum si pentru medificarea si completarea Ordonantei de urgenta a Guvernului
. 50/2010 privind contractele de credit pentru cvunsumgtari. pentru creditele garantate cu
rantii ipotecare imobiliare si se aplica creditelor acordate incepand cu data intraril in vigoare a
cestui act normativ. "Intr-adevar, nu exista la acel moment prevedere legala expresa. dar exista
obligatia informarii consumatorului in mod corect, complet si precis asupra produsului si a
cintelor lui.
Efectele prejudiciabile pentru cons

umalori ale acestor practici abuzive (redenumite dupa
i Sy 36312 in practici incorecte) nu $-au epuizat la data inserarii lor in contractele
A mmpnu nulrt:ai “mﬂ]“wuc si in prezent dar, mai mult, sunt agravate
el | de contraventie continua.

erea timpulul, A | e ﬁ::ntagal pentru 0 actiune in incetare, pentru fapte care au

jin punctul de vedere al temeiu 2007. 2008, 2009, dar care isi manifesta efectele

\ca efecte unele din anul 2006,
= nt de fmalin_r. i

sa
adopta in legatura cu :cqswa
. nsumatorii au dreptul de a fi informati.

- 45, €O : si serviciilor,
r, conform art. 45 €C/CC e ale pm::;::“: Sat sa abs

T
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y I"“m trebuie sa cuprinda categori e L. S, 1 e prestavior b ek
'rnﬂﬂl-“'

o a Calitativa 3 serviciului dupa caz, timpul de reali
de garantie si Posigarantie, preturile <; s. s : : ORI i
te prevazute expres de lege. | calie si tarifele, riscurile previzibile si, dupa caz

v : 2ul serviciilor financiare, operatorii economici
sa ofere con ' i Brga gt
mﬂﬂf St TEHinslil::a;?:“ﬂ:t lgfurmatn Complete, corecte si precise asupra drepturilo)
afimatibor si indicatilo <. an. 61 rezulta ca se interzice prezentarea, prin orice mijloace
re nu Me cu parametrii ce caracterizeaza produsele

care banca prezenta francul elvetian ca fiind cea mai i
. A mai stabila moneda po
Cod, statul, prin mijloacele sale, are ca scop protejarea cnnsumatorif

. i : : : or la achizitionarea d
produse si servicii, precum si protejarea interesului public ' ] ici
inselatoare, a consecintelor negative ale e e fpouwa. publiciat

- publicitatii si stabileste itiile i :
publicitatea comparativa. conditiile in care este permisz

Se constata faptul ca banca nu a depus toate diligentele in veder i obliaatii
de a anunta public existenta unor pericole la adresa consumatorilor. :f r:;;;ct:ﬂ;uj be;garljbr
este, conform definitiei din anexa la Codul consumului, o forma de practica ﬂumercia.";}:bf[? i
intrucat este o metoda de vanzare restrictiva sau Conditionare care afecteaza r'nteres::
consumatorilor.

In considerarea celor de mai sus. agenti au constatat. Contracte ianti
consumatorii sunt in mod esential contracte comutative, adica efectele mﬁaﬁgﬁ'ﬁﬂ?f;f
inclusiv riscul contractului sau al produsului. SUnt determinate say determinabile foeml
~ cuantificabile). Legislatia in materia protectiei conSUMatorilor blameaza contractele aleatorii si
e transformarea sau modificarea prin vointa Unilaterala a comerciantului (partea puternica
rtului juridic, cel care pre-stabileste clauzele contractuale — tip. ne-negociabile, pe care le
Ve consumatorului) a unui comtract comutativ INr-Un contract aleatoriu.

. Dach lipseste informatia sau, si mai gray, informatia este disimuiata sau ascunsd sau
Wsa, contractul se tranforma in mod nepermis. prin vointa unilaterald a péarii puternice a
contractului, mai precis, se modifica, intr-un contract aleatoriy, in care efectele contractului, adica
bligatiile si riscurile generate de acesta, nu mai depind de infelegerea initiala, reald, a partilor, ci
azard, si nici de motivatiile economice ale partilor, din momentul incheierii contractului,
nformarea consumatorului asupra confinutului  contractului, inca  din etapa
ofertei, are o importanta capitald, infrucat aceasta contribuie la transparenta
in sensul ca permite consumatorului i compare ofertele de contractare. iar pe de
consumatorului sa aprecieze Intinderea obligatiel sale. |
formarea/aprobarea, inaintea incheierii unui contract, cu privire la conditiile
S sle respectivel incheieri este de 0 importanta majora. Acesta din urma
respectivei informari, daca doreste sa se oblige WMual fata de un
“un furnizor prin aderarea la condiiile redactate in prealabil de acesta De
uza contractuald trebuie redactata in mod clar $i inteligibil trebuie inteleasa :
i | 5 ; : ibild pentru consumator din punct
o acel contract sa ::mﬁ;;am transparent functionarea concreta a
g ' lei strai hum“m&mmzampeﬂm, precum si relatia

i o m“ clauze referitoare la deblocarea imprumutulul,
care rezultd din aceasta in Gﬂﬂ ce 1l priveste( a se vedea jurisprudenta

peL70,in spefa Arpa Kasle!

rigre
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Ne-existan :
comerciant 1 d o neg Ul contractului, ci doar clauze pre-stabilite de
est:un o I;:t_::.r::;ntflr;nr.tﬂe:lta: sale tipizate, aceasld informare, localizatd in faza pre-contractuals

, WUl al negocierii si, practic, si | instrument cu ajutorul caruia contractul de
adeziune poate fi construit in s — : v

R P asa fel incat s3 genereze obligatii certe si determinate
(determinabile) in sarcina consumatorului i ;

Pentru ca nu au avut posibilitatea reald de

rebuiau sa fie informati, clauzele contractuale trebuiau s3 fie clare, usor inteligibile si fara

echivoc, intrucat numai in acest fel se putea considera ca ei contractau in cunostinta de cauza,
avand constiinta faptului ca se obliga si isi asuma conditiile pre-redactate de comercianti, inclusiv
riscurile. Informarea completa si corectd a consumatorului este o obligatie insofitd, deseori, de
obligatia de avertizare a consumatorului asupra riscurilor si de obligatia de consiliere a
consumatorului asupra alegerilor si a céilor de iesire din impas.

Un consumator caruia i se refuzd 'rninrma:lull in I’nz_ill m—:;nnlrﬂatualﬁ {sa:u macar la
momentul contractarii) este un posibil debitor riscant. Insolvabi itatea in care debitorul poate intra
pe motiv de inadecvare la realitatea contractulul sau pe motiv de neintelegere a amplitudinii
fiscurilor asumate si a intinderii obligatilor caré i fevin, poate transforma iluzia unui castig

neasteptat, pe seama naivitatii sau a n;:ua:::J de educalie economicd, financiara sau juridica a
debitorului, in itudinea unei pierderi pentru creditor. ‘
nmiuu:nmﬁm. g‘:;wl in sine, este dePasitd, totusi. In gravitate, de
ingelatoare ale comerciantilor. De cele mai multé 01\, aceste practici incorecte ale co
reprezinta “reteta’ prin intermediul careia contractéle Comerciantilor cu consumatorii, comutative
prin natura lor, sunt transformate, in contra voiNi®! CoNsumatorilor sau dincolo de injelegere
\ acestora. in contracte aleatorii.

ociere a continutyl

negociere cu comerciantii, consumatorii

practicile

Directiva UE 2005/29 privind practicile come’Ciale neloiale ale intrepring ifor de §
mfmum.mmﬁmhmmw au ir
comerciantilor l,iimiﬁmmmm-ﬁ.mi jloace
pentru stoparea si combaterea acestora R

Operatorul financiar-bancar a prezentat un produs cu o m
consumatorilor, insa in realtate vanafia dobanzii este determinata de elemente r
mummﬂ'hr.uﬂﬂlmhrlhﬂlmmm;ﬁhlmm.uﬁmmﬁ W

determinat aceasta .
costurile nestiute care au RN - hm“!-
dobanda. hﬁmmmwn_mmh;Min
incalcand dispozitiile legislatiel protectiei consumatorilor.

Dobanda huﬁhhmtn nmd:CHF.auﬂul.ﬂﬁﬁﬂinlprmnmu_
mMaﬂmmaqunmwm.M -

: hmmmimumMﬁmmmmmm-
permite 4 adople decizii prudente si In cunostinta de cauza 4
~ u:’MMMﬁMﬂMHEMﬂﬂGMHMm am

: nta care putea fi
‘Banca nu numai c& acorda un credit cu o dobénda netranspare s
;n,mmmmm:ihmﬂ“"'ﬂ“ rata dobanzii fard




Aractului de credit Consumatar;; Neputing
Alculeaza dobénda. e

Contractel

€ de credit NU explica ce ¢
functie de aceasta

eDrezinta politica bancii, cum vanaza dobanda in
» Care sunt factorii care g influenteazs, aceste aspecte nefiing cunoscute
consumatoriior $in ' Care sunt factorii care pot determina aceste modifica
i Il este impredictibils Pentru censumatori
$in functie de o politica cunoscuta n

fi.
+ @3 variind in functie de vointa bancii
umai de aceasta.
N Ceea ce priveste formula |, potrivit politicii bancii”, aceasta este
Conditiile in care ny este precizat in
revizuirea ratej

dobanzii curente. e
Aceasta conduits reprezinta o practica comerciala incorects a
"aport cu consumatoryl, interyi $i sancfionata prin Legea 363/2007
orice consumator asteapta din partea operatorului care i ofer§ servigii
| ofer ligentele prin competenta si grija asteptata in mod re
informatiilor necesar t consumatorul, 3 poats face o alegere
Cauza raportat Ia nevoile $i puterile sale de rambu
Trebuie de

tuturor
rationaia si in cunostints
rdare a datoriej
avut in vedere 8i jurisprudenta CJUE
mm medi

lipsita de Imnsparanti, in
contract ce presupune acest indicator

Pe baza caruia se face

operatorulyi economic in
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