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1. NEVOIA DE ACCES LA SISTEME DE RECURS EFICIENTE

»Strategia Europa 2020 prevede ca o piatd unicd mai puternicd, mai eficientd si mai extinsa
este vitald pentru cresterea economica si crearea de locuri de munca. Pentru a raspunde acestei
provocdri, piata unicd trebuie sd se adapteze unei noi realitdti care se caracterizeazd, in
special, prin gradul din ce in ce mai mare de utilizare a internetului in scopul efectuarii de
achizitii cu amanuntul si prin aparitia unor noi tipuri de servicii. Increderea consumatorilor in
piata unicd este afectatd de lipsa convingerii ca problemele cu care se confruntd la
achizitionarea de bunuri si servicii pot fi solutionate in mod eficient. Prezenta comunicare
explicd modul in care propunerile Comisiei referitoare la solutionarea alternativa a litigiilor
(denumitd in continuare ,,SAL”) si solutionarea online a litigiilor (denumitd in continuare
,»SOL”) contribuie la promovarea accesului la modalitati de solutionare rapidd, ieftind si
eficace a litigiilor prin intermediul procedurilor de solutionare alternativd a litigiilor, drept
modalitati de conferire a mai multor prerogative consumatorilor si de plasare a acestora in
centrul pietei unice. Propunerile fac parte din cele doudsprezece actiuni cheie ale Actului
privind piata unica'.

Astfel cum se precizeazi in Raportul Monti privind ,,0 noui strategie pentru piata unica™ si

cum se reflectd in Actul privind piata unicd, aceasta intruchipeaza un ideal, este un spatiu
transfrontalier in care cetdtenii si intreprinderile pot beneficia de libera circulatie si isi pot
exercita in mod liber drepturile care le revin. Bineinteles, printre aceste drepturi se numara
posibilitatea de a se angaja in tranzactii transfrontaliere. Cu toate acestea, pentru consumatori

si pentru intreprinderi, piata unica inca mai prezinta multe provocari.

In UE s-a atins un grad ridicat de protectie a consumatorilor, insi este inci dificil pentru
consumatori sd-si pund in aplicare drepturile. Studii recente aratd ca numarul litigiilor
prezentate pentru SAL, inclusiv SOL, a crescut in UE de la 410 000 in 2006 la 530 000 in
2008°. Cu toate acestea, numai 5% dintre consumatorii europeni si-au prezentat cazul unei
entititi de SAL in 2010* si doar 9% dintre intreprinderi raporteazi ci au utilizat vreodati
SAL’. Numiarul litigiilor legate de tranzactiile transfrontaliere este in crestere’. Cu toate
acestea, majoritatea reclamatiilor consumatorilor rdman, in prezent, nerezolvate. Recurgerea
la modalitéti simple, eficiente si ieftine de solutionare a disputelor prin proceduri de SAL nu
este utilizata pe deplin, in prezent.

Dovezile existente aratd ca consumatorii nu reusesc sd profite pe deplin de oportunitatile
oferite de piata unica in ceea ce priveste o gama mai larga de produse sau concurenta mai
eficace in materie de pret si calitate. Atunci cand efectueaza achizitii transfrontaliere,

Comunicarea Comisiei catre Parlamentul European, Consiliu, Comitetul Economic si Social si
Comitetul Regiunilor: Actul privind piata unicd - Doudsprezece parghii pentru stimularea cresterii si
intarirea increderii, ,,fmpreuné pentru o noua crestere”, COM (2011) 206 final, p. 9.

Raportul lui Mario Monti adresat presedintelui Comisiei Europene: ,,O noud strategie pentru piata
unicd” din 9 iunie 2010.

Studiul SAL, p. 8; http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/adr_study.pdf

Eurobarometru (EB) 342, p. 184.

EB 300, p. 76.

Numarul reclamatiilor transfrontaliere primite de Centrele europene pentru consumatori (,,European
Consumer Centres” - ECC) s-au ridicat la 35 000 in 2009, inregistrand o crestere de 55% 1n comparatie
cu 2005. Ponderea reclamatiilor referitoare la tranzactiile de comert electronic se ridica la peste 55% in
2009 si 2010, iar aceastd pondere s-a dublat fatd de cea din 2006. In 2009, 38 de membri ai FIN-NET au
raportat ca s-au ocupat de 1 542 litigii in timp ce, in 2010, 32 de membri au raportat 1 800 litigii.
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consumatorii sunt ingrijorati ca le va fi greu sa gaseasca solutii in cazul in care se confrunta
cu vreo problemi’ si, prin urmare, consumatorii sunt, in prezent, reticenti in privinta
achizitiilor transfrontaliere.

Datele empirice aratd ca, inainte de sesizarea instantelor judecdtoresti, un consumator
estimeaza cat timp, bani si efort vor fi necesare pentru a obtine despagubiri si apoi raporteaza
aceste criterii la contravaloarea despagubirii®. Confruntati cu complexitatea reglementrilor
care guverneaza litigiile, in special litigiile referitoare la tranzactiile transfrontaliere,
consumatorii nu sunt convinsi, adeseori, ca prezentarea in instantd le-ar oferi o solutie viabila
si, prin urmare, in majoritatea cazurilor, acestia vor elimina aceastd optiune in cazul in care
contactul initial cu un comerciant s-a dovedit a fi un esec.

In mod similar, agentii economici, in special intreprinderile mici, sunt ingrijorati cu privire la
riscul de a fi nevoiti sa apeleze la sisteme juridice si judiciare cu care nu sunt familiarizati’.
Prin urmare, comerciantii se abtin, adeseori, sd se aventureze pe piete noi care le-ar da acces
la noi clienti si le-ar oferi sansa de a se extinde. Aceastd lipsd de Incredere are un impact
asupra competitivitatii intreprinderilor.

Dezvoltarea comertului electronic a crescut ponderea sanselor ratate: internetul ofera oricarei
intreprinderi o fereastrd deschisd catre lume, iar consumatorii pot face cumparaturi prin
internet la fel de usor cum achizitioneaza produse de la magazinele din vecindtate. Cu toate
acestea, comertul electronic si, in special, comertul electronic transfrontalier au demarat
deosebit de lent in Europa.

Printre initiativele care urmeaza sa fie luate de Comisie pentru a remedia aceasta situatie, o
modalitate de imbundtatire a cailor de recurs pe piata internd este imbundtatirea
disponibilitatii si a gradului de recurs la entitatile responsabile cu solutionarea extrajudiciara a
litigiilor. SAL este o alternativa rapida si cu costuri reduse pentru consumatori si intreprinderi
in vederea solutiondrii litigiilor. Marea majoritate a procedurilor de SAL sunt gratuite pentru
consumatori sau implicd costuri moderate (sub 50 €). In cazul majoritatii litigiilor prezentate
entitatilor de SAL, se pronunti o decizie in termen de 90 de zile'’.

Majoritatea consumatorilor care au utilizat SAL o descriu drept un proces simplu si
transparent, in care se acorda sprijin si consiliere''. Prin urmare, consumatorii sunt mai
dispusi sa solutioneze litigiile prin SAL decét in instanta. Intreprinderile prefera, de asemenea,

EB 252, p. 55: 71% dintre consumatori considera ca solutionarea problemelor este mai dificila atunci
cand efectueaza achizitii in strainatate.

EB 342: 39% dintre consumatorii europeni nu au sesizat instantele judecatoresti dupd ce s-au confruntat
cu o problema deoarece sumele in cauza au fost prea mici sau procedura ar fi fost prea costisitoare in
raport cu suma in cauza.

EB Flash 224 , Atitudinea intreprinderilor fata de vanzarile transfrontaliere si protectia consumatorilor”,
Organizatia Gallup, 2008 http://ec.europa.eu/public_opinion/flash/fl 224 en.pdf: 59% dintre
intreprinderi au afirmat ca un obstacol important/foarte important in calea efectudrii de vanzari
transfrontaliere 1l constituie eventualele costuri mai mari implicate de solutionarea reclamatiilor si a
litigiilor transfrontaliere in comparatie cu solutionarea litigiilor interne.

10 A se vedea: studiul privind SAL , p. 8.

H A se vedea: studiul privind ,,cai de recurs pentru consumatorii din UE: experientele consumatorilor,
perceptii si optiuni ”, TNS qual, 2009, p. 48.
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sd solutioneze litigiile prin SAL, iar intreprinderile care au utilizat deja SAL se declara
dispuse sa o utilizeze din nou in viitor'%.

Cu toate acestea, diversitatea si disponibilitatea inegald geografica si sectoriald a entitatilor de
SAL ii impiedicd pe consumatori si intreprinderi si le exploateze pe deplin potentialul. in
unele state membre nu au fost infiintate inci entitati de SAL. In alte state membre, entititile
de SAL existente acoperd doar o parte a teritoriului sau sunt competente numai pentru
anumite sectoare de pe piata de comert cu amanuntul. Aceasta a creat o situatie complexa, cu
un impact negativ asupra eficientei acestor entitati, descurajand consumatorii si intreprinderile
si le utilizeze. In plus, consumatorii si intreprinderile de multe ori nu cunosc posibilitatea de
solutionare alternativa a litigiilor lor printr-o entitate de SAL existenta sau nu stiu daca litigiul
lor ar intra sub incidenta domeniului de aplicare al unei anumite entitati de SAL.

Comisia este implicatd activ de peste 10 ani in promovarea SAL. Cele doud recomandari
adoptate de Comisie in 1998" si 2001'* au avut un efect pozitiv, in special prin stabilirea unor
criterii de calitate esentiale pe care entitdtile de SAL trebuie sa le respecte. Cu toate acestea,
dupa cum s-a demonstrat anterior, acestea nu sunt suficiente pentru a asigura increderea
consumatorilor in piata unica.

In vederea dezvoltirii depline a potentialului pietei unice ca motor de crestere al economiei
europene, este nevoie de actiuni legislative care sd garanteze cd fiecare consumator din UE
poate transmite un litigiu spre solutionare unei entititi de SAL, indiferent de sectorul in care a
aparut si indiferent daca se refera la o tranzactie internd sau transfrontaliera.

In cadrul strategiei pentru abordarea problemei legate de dezvoltarea lentd a comertului
electronic in Europa, ,,Agenda digitala pentru Europa” a solicitat masuri la nivelul UE pentru
a imbunatati sistemele de SAL si a anuntat intentia Comisiei de a ,,propune un instrument de
recurs online la nivelul UE pentru comertul electronic” pentru a consolida increderea
necesara in achizitiile prin internet.

Pentru a atinge aceste obiective fard a impune sarcini inutile si excesive asupra statelor
membre, Comisia propune masuri legislative care se bazeaza pe entitdtile deja existente in
statele membre.

Aceasta abordare este necesara nu numai pentru ca entitdtile responsabile cu solutionarea
litigiilor sunt mai eficiente atunci cand se bazeaza pe realitatile locale, dar si cu scopul de a
lasa statelor membre marja necesard de libertate pentru a decide care este cel mai potrivit mod
de a-si indeplini obligatiile. In special, in cazul in care nu existd entititi de SAL, statele
membre nu sunt obligate s se asigure cd o entitate specificd de SAL este creatd in fiecare
sector de comert cu amanuntul. Acestea pot decide, in schimb, sd creeze o entitate
intersectoriald unicd sau reziduald, menitd sa ,,compenseze lacunele” existente In privinta
gradului de acoperire al SAL pe teritoriul lor.

EB 300, p.79: 54% au preferat SAL, iar 82% dintre intreprinderile care au utilizat deja SAL se declara
dispuse sa o utilizeze din nou, in viitor. Aceasta dovadi este, de asemenea, sustinutd de gradul de
satisfactie a intreprinderilor; dintre cei care utilizeazd SAL, 76% au considerat ca este o modalitate
satisfacatoare pentru a solutiona litigiile, Grupul de consultare a intreprinderilor europene,
http://ec.europa.cu/yourvoice/ebtp/consultations/2010/adr/index_en.htm).

Recomandarea 98/257/CE a Comisiei privind principiile aplicabile organelor responsabile cu
solutionarea extrajudiciara a litigiilor referitoare la consum, JO L 115, 17.4.1998, p. 31.

Recomandarea 2001/310/CE a Comisiei privind principiile aplicabile organelor responsabile cu
solutionarea extrajudiciara a litigiilor referitoare la consum, JO 109, 19.4.2001, p.56.
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Prezenta comunicare privind ,,solutionarea alternativa a litigiilor in materie de consum pe
piata unica” este, prin urmare, insotitd de doua propuneri legislative privind SAL si SOL.
Aceste propuneri au drept scop sa simplifice situatia consumatorilor prin asigurarea cailor de
recurs pe piata unicd pentru cazurile cand acestia efectueaza achizitii prin internet (online) sau
direct din magazin (offline) si, prin urmare, acestea contribuie in mod eficace la cresterea si

stabilitatea economica prin sporirea cererii din partea consumatorilor.

Programul de lucru al Comisiei pentru anul 2011 identificd SAL pentru consumatori drept una
dintre propunerile strategice ale Comisiei pentru 2011'°. | Actul privind piata unica”'® a
identificat legislatia privind solutionarea alternativd a litigiilor si solutionarea online a
litigiilor drept una dintre actiunile cheie pentru relansarea cresterii economice si consolidarea

increderii consumatorilor in piata unica.

Sprijinul politic pentru aceasta abordare a fost exprimat la cel mai inalt nivel. Parlamentul
European'’ si Consiliul'® au avizat viitoarea actiune legislativa la nivelul UE in domeniul
SAL si SOL. In plus, Consiliului European de primivari si cel din luna octombrie din 2011
au solicitat adoptarea propunerilor pana la sfarsitul anului 2012, in cadrul procesului de

. . . . . . 19
coordonare a eforturilor de a oferi un nou impuls pietei unice .

Legislatia propusa vizeaza litigiile contractuale dintre consumatori si comercianti care rezulta
din vanzarea de bunuri sau din prestarea de servicii. Sunt incluse reclamatiile depuse de
consumatori impotriva comerciantilor, dar si reclamatiile depuse de comercianti impotriva
consumatorilor. Cu toate acestea, propunerile nu vizeaza litigiile intre intreprinderi (litigiile
»business-to-business”). Relatia dintre consumatori si intreprinderi este diferita fatd de relatia
dintre intreprinderi: asimetriile existente in relatia dintre comercianti si consumatori au dat
nastere unor norme speciale privind protectia consumatorului, inclusiv cele privind
informarea consumatorilor, care reglementeaza aceste tranzactii. In cursul consultirilor
publice efectuate de catre Comisie, toate partile interesate (intreprinderi, consumatori,
autoritati nationale) si-au exprimat opinia conform céreia aceste specificitati ar trebui sa fie,
de asemenea, reflectate in legislatia UE privind SAL, care ar trebui sd prevada masuri
specifice privind SAL pentru consumatori.

Este important, de asemenea, s se incurajeze dezvoltarea unor retele europene de entitati de
SAL in scopul de a facilita solutionarea litigiilor transfrontaliere. Entitatile nationale de SAL
ar trebui sa facd parte din retelele europene existente pentru fiecare sector, astfel incat sa le
permitd sd functioneze eficient si sd ofere o acoperire corespunzdtoare pentru solutionarea
alternativa a litigiilor transfrontaliere aparute in sectoarele respective (de exemplu, ,,FIN-NET
— refeaua pentru solutionarea pe cale extrajudiciard a litigiilor financiare transfrontaliere”™
este formatd din entitati de SAL care se ocupa de solutionarea litigiilor transfrontaliere intre
consumatori si furnizorii de servicii financiare).

15 Programul de lucru al Comisiei pentru anul 2011, COM (2010) 623.

e ,Actul privind piata unica” COM (2011) 206, p. 9.

17 Rezolutia PE din 6 aprilie 2011 privind guvernanta si parteneriatul in cadrul pietei unice [2010/2289
(IND)].

Concluziile Consiliului Competitivitate din 30 mai 2011 cu privire la prioritatile pentru relansarea pietei
unice (Doc.10993/11).

19 Concluziile Consiliului European din perioada 24-25 martie 2011 (Doc. EUCO 10/11) si din 23
octombrie 2011 (Doc. EUCO 52/11).

20 http://ec.europa.eu/internal _market/finservices-retail/finnet/index_en.htm
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In plus, in ultimii ani au aparut o serie de initiative care au ca scop dezvoltarea entititilor
transnationale de SAL in cadrul UE, care permit comerciantilor din diferite state membre sa
adere la aceeasi entitate de SAL care este localizata intr-un singur stat membru®'. Dezvoltarea
initiativelor respective ar trebui sa fie incurajata in continuare.

Legislatia propusa reprezinta o etapa esentiald in construirea unor sisteme eficace si eficiente
de solutionare extrajudiciara a litigiilor. Ca atare, aceastd initiativa ar trebui s deschida calea
pentru masuri ulterioare, care vor completa acest cadru, si anume dezvoltarea unor entitati
colective de SAL si a unei abordéri europene pentru actiunile colective de solutionare a
litigiilor.

Comisia propune doua initiative legate intre ele, o directiva privind SAL si un regulament
privind SOL. Cele doud propuneri se completeaza reciproc. Punerea in aplicare a directivei va
pune la dispozitie entitdti de SAL de calitate In intreaga UE pentru toate reclamatiile
consumatorilor legate de litigiile contractuale rezultate din vanzarea de bunuri sau din
furnizarea de servicii. Aceasta este o cerintd esentiala pentru functionarea platformei SOL
care va fi infiintata prin regulament.

1.1. DIRECTIVA PRIVIND SAL

O directiva privind solutionarea alternativa a litigiilor (SAL) in materie de consum pentru a
asigura existenta unor entitati de SAL de calitate pentru a solutiona litigiile contractuale care
rezultd din vanzarea de bunuri si prestarea de servicii de catre comercianti.

Directiva abordeaza principalele trei domenii problematice care au fost identificate Tn urma
consultdrii cu partile interesate si a utilizarii studiilor care au fost realizate in numele
Comisiei. Domeniile problematice sunt:

(a) lacunele existente 1n privinta gradului de acoperire al entitatilor de SAL, atat la nivel
sectorial, cat si la nivel geografic;

(b) lipsa de sensibilizare si insuficienta informatiilor, care ii impiedicd pe consumatori si
intreprinderi s utilizeze entitatile de SAL; si

(©) calitatea variabilda a SAL: un numar semnificativ de entititi de SAL nu se
conformeaza principiilor de baza prevazute de cele doud recomandari ale Comisiei.

In primul rnd, este important si se garanteze ci entititile de SAL sunt disponibile pentru
toate litigiile Tn materie de consum care rezulta din tranzactiile de pe piata unica. Directiva are
scopul de a garanta cd sunt instituite entitati de SAL pe intreg teritoriul UE, acoperind orice
litigiu contractual in materie de consum care rezultd din vanzarea de bunuri sau prestarea de
servicii.

In plus, lipsa de informatii detaliate constituie pentru consumator, dar si pentru comercianti,
un obstacol important In calea utilizarii SAL. Se va solicita comerciantilor sd puna la
dispozitia consumatorilor informatiile necesare pentru a afla care este entitatea de SAL
responsabila cu solutionarea eventualelor litigii contractuale cu consumatorii in care ar putea

21 .. o .. N .. .
A se vedea, de exemplu ,,Serviciul european de conciliere cu privire la inchirierea de autoturisme

(ECRCS)”, un proiect pilot lansat in iulic 2010 care se ocupa de litigiile legate de inchirierea
transfrontaliera a vehiculelor in Europa (http://www.leaseurope.org/index.php?page=consumer-redress-
service).
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fi implicati. Comerciantii vor fi, de asemenea, obligati sa informeze consumatorii dacd se
angajeaza sau nu sa utilizeze SAL cu privire la reclamatiile depuse impotriva lor de catre
consumatori.

De asemenea, directiva are scopul de a garanta ca entitdtile de SAL respecta anumite principii
privind calitatea, cum ar fi impartialitatea, transparenta, eficacitatea si corectitudinea.
Autoritdtile competente din statele membre vor monitoriza entitdtile de SAL si se vor asigura
ca acestea functioneaza in mod corect.

In urma punerii in aplicare adecvate a directivei, orice consumator, indiferent de locul in care
isi are resedinta in UE, va avea acces la entitati de SAL de calitate in cazul in care se
confruntd cu probleme legate de orice achizitionare de bunuri sau servicii de la un comerciant
stabilit in UE.

1.2. REGULAMENT PRIVIND SOL

Un regulament privind solutionarea online a litigiilor (SOL) in materie de consum pentru a
permite comerciantilor si consumatorilor sa acceseze in mod direct o platforma online care va
contribui la solutionarea litigiilor generate de tranzactiile transfrontaliere prin internet cu
ajutorul interventiei unei entitati de SAL care respectd conditiile din directiva.

Regulamentul instituie o ,,Platforma europeana de solutionare online a litigiilor” (denumita in
continuare ,,platforma SOL”). Aceasta platformad, infiintata de Comisie, va fi direct accesibild
de catre consumatori i comercianti si va transmite reclamatiile acestora cétre entitatea de
SAL care este in masurd sd le solutioneze litigiul. Platforma respectiva se va sprijini, in acest
sens, pe existenta in toate statele membre a SAL pentru litigiile in materie de consum.

Platforma SOL va fi un site internet interactiv care va oferi consumatorilor si comerciantilor
un singur punct de depunere a cererilor de solutionare a litigiilor contractuale care rezulta din
tranzactiile comerciale electronice transfrontaliere. Platforma va fi accesibila in toate limbile
oficiale din UE si utilizarea sa va fi gratuitd. Functionarea acesteia va fi sprijinita de o retea de
facilitatori SOL.

Consumatorii $i comerciantii vor fi ITn masurd sd depuna reclamatii prin intermediul unui
formular electronic, care va fi disponibil pe site-ul internet al platformei, in toate limbile
oficiale ale UE. Prin datele transmise in formularul electronic de reclamatie, platforma va
putea identifica entitdtile de SAL care pot fi competente pentru a solutiona litigiul si va
transmite Tn mod automat reclamatia entitatii de SAL pe care partile au ales-o de comun acord
drept entitate competentd pentru a le solutiona litigiul. Entitatea de SAL respectiva va cduta sa
solutioneze litigiul in cauza in conformitate cu propriul sau regulament de procedura. Cu toate
acestea, toate reclamatiile gestionate prin platforma SOL, indiferent dacd sunt legate de
comertul electronic sau nu, trebuie sd fie gestionate rapid. Prin urmare, regulamentul
stabileste un termen-limitd care este mai scurt decat termenul normal de solutionare a unui
litigiu prin alte mijloace decat solutionarea online.

Platforma va oferi, de asemenea, informatii cu privire la entititile de SAL si informatii
generale privind SAL ca mijloc de solutionare extrajudiciard a litigiilor. Consumatorii vor
putea gdsi informatii despre platforma SOL, inclusiv un link electronic catre platforma, pe
site-urile internet ale comerciantilor. Cand consumatorii cautd bunuri sau servicii pe diverse
site-uri internet, acestia vor putea afla, astfel, inainte de a incheia o tranzactie, informatii cu
privire la mijloacele posibile de recurs pentru problemele care pot rezulta din tranzactia avuta
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in vedere. Aceasta va da incredere consumatorilor in decizia lor de a cumpara prin internet si
peste hotare.

Prin urmare, regulamentul va aborda o preocupare primordiala privind vanzarile si achizitiile
transfrontaliere efectuate prin internet, facilitind utilizarea deplind a potentialului comertului
electronic. Intr-o lume digitala, va fi important si se permiti consumatorilor si comerciantilor
sa depuna reclamatii prin internet si sd solutioneze litigiile prin mijloace electronice. Acest
fapt va crea economii de scard, va simplifica procedurile si va permite solutionarea mai rapida
a cazurilor transfrontaliere.

2. REZULTATE ALE PUNERII iN APLICARE A PACHETULUI LEGISLATIV

Aceste exemple se bazeaza pe litigii reale intre intreprinderi si consumatori:

Anna, o cetateand europeand, a comandat mobilier pentru noua sa locuinta de la un
comerciant stabilit in acelasi stat membru. Ea a convenit cu comerciantul sa i se livreze
mobilierul la domiciliu si sa plateasca jumatate din pretul total ca avans, iar restul la livrare.
Atunci cand mobilierul a fost livrat, Anna a observat ca suprafata mesei era grav zgariatd,
iar canapeaua era patata. Anna refuza acum sa plateasca suma restanta §i cere
comerciantului sa ii inlocuiasca masa si canapeaua. Comerciantul considera ca mobilierul a
fost livrat in perfecta stare si insista ca Anna trebuie sa-si indeplineasca obligatiile.
Prezentarea litigiului in instanta ar fi costisitoare si ar necesita mult timp pentru Anna si
comerciant. Ambele parti cautd un mijloc rapid si ieftin pentru a solutiona litigiul**.

Oliver si Eloise, doi cetateni europeni, au rezervat prin internet un pachet de servicii
turistice de o saptamana pentru un sejur pentru doud persoane intr-un alt stat membru.
Pachetul de servicii, care era oferit de un prestator de servicii din statul membru respectiv,
includea biletele de avion, cazarea la hotel intr-o camera dubla si micul dejun. Pentru
rezervarea la hotel s-a perceput o garantie de 20%.

La sosirea la hotel, Oliver si Eloise au fost informati ca nu erau disponibile camere duble. Ei
au fost informati, de asemenea, ca trebuie sa plateasca 10 euro in plus fiecare pentru micul
dejun. Dezamagiti, cei doi au solicitat conducerii hotelului sa le furnizeze serviciile descrise
pe site-ul internet de pe care achizitionasera pachetul de servicii turistice. Conducerea
hotelului nu a fost in masura sa le furnizeze serviciile respective sau sa le ofere o solutie
alternativa. Oliver si Eloise au solicitat rambursarea garantiei platite, dar conducerea
hotelului a refuzat sa restituie suma in cauzd. Cei doi au fost nevoiti sa gaseasca alte locuri
de cazare, suportdnd astfel cheltuieli suplimentare.

La intoarcerea din calatorie, Oliver si Eloise au incercat de cdteva ori sa contacteze atdt
hotelul, cat si furnizorul pachetului de servicii turistice pentru a le solicita rambursarea
garantiei pe care o depusesera. Cu toate acestea, nu au reusit sa-si primeasca banii inapoi.
Intrucat Oliver si Eloise nu stiau la cine sd apeleze pentru a solutiona litigiul in mod eficient,
au contactat centrul european pentru consumatori (ECC) din statul membru in care locuiau
si au depus o reclamatie in care explicau situatia. ECC a contactat apoi ECC din statul
membru al prestatorului de servicii, in incercarea de a gasi o modalitate de rezolvare a

2 Scenariu fictiv bazat pe probleme reale.
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litigiului cu hotelul. Entitatea de SAL din statul membru al furnizorului de servicii care este
competentd pentru solutionarea unor astfel de litigii s-a ocupat de acest caz de indata ce
furnizorul de servicii a fost de acord cu utilizarea acestei proceduri. 6 luni mai tarziu, in
urma mai multor apeluri telefonice si scrisori, comerciantul a fost de acord sa restituie
garanfia.

Desi Oliver si Eloise si-au primit banii inapoi, procedura urmata a durat foarte mult. Prin
urmare, cei doi sunt foarte interesati sa gaseascad o solutie mai rapida si mai eficienta pentru
e . 23

litigiul lor”.

Revenind la consumatorii ale caror experiente au fost descrise mai sus, sd vedem modul in
care cazul lor ar fi rezolvat dupa punerea in aplicare a propunerilor Comisiei.

Anna §i societatea comerciala care i-a vandut mobilierul au fost in masura sa identifice, cu
ajutorul chitantei pe care a primit-o Anna la plata primei trangse, entitatea de SAL competenta
pentru a le solutiona litigiul. Datorita interventiei entitatii de SAL, faptele au fost clarificate
si a fost gasita o solutie amiabila pentru ambele parti. Comerciantul a fost de acord sa
inlocuiasca marfurile deteriorate iar Anna, la randul sau, a fost de acord sa plateasca suma
restantd.

Dupa incheierea vacantei, la intoarcerea acasa, Oliver si Eloise au accesat site-ul internet pe
care il utilizaserd pentru rezervarea pachetului de servicii turistice. In sectiunea site-ului
internet intitulata ,,reclamatii din partea consumatorilor”, cei doi au gasit o declaratie din
partea comerciantului care mentiona entitatea de SAL care se ocupa de litigiile sale si prin
care acesta se angaja sa utilizeze SAL pentru a solutiona litigiile. Declaratia includea, de
asemenea, un link catre platforma SOL a UE. Oliver si Eloise au accesat link-ul respectiv i
au fost directionati automat catre platforma SOL a UE. Acolo au gasit un formular electronic
de reclamatie pe care l-au completat in limba lor materna. Platforma a identificat o entitate
de SAL competenta si le-a oferit informatii detaliate cu privire la aceasta, inclusiv informatii
privind regulamentul sau de procedurd si taxele care trebuie plitite. Intrucdit aceste
informatii le-au fost prezentate in limba lor materna, Oliver si Eloise au gasit cu usurintda
toate informatiile necesare pentru a decide daca vor sa initieze o procedura de SAL. Avdnd in
vedere faptul ca procedura de solutionare a litigiului de catre entitatea de SAL respectiva era
gratuitd pentru consumatori, au decis sd incerce.

Intregul proces s-a desfasurat prin internet, prin intermediul platformei SOL, iar Oliver si
Eloise au fost tinuti la curent cu privire la evolutia intregului proces.

30 de zile mai tarziu, Oliver si Eloise au primit un mesaj prin intermediul platformei SOL a
UE prin care au fost informati ca o hotarare a fost luata si ca prestatorul de servicii a fost de
acord sa le restituie garantia. Litigiul a fost rezolvat in mod rapid, fara cheltuieli
suplimentare din partea celor doi cetateni. Cateva saptamdni mai tdrziu, intreaga sumd
aferenta garantiei depuse a fost transferata in contul bancar al celor doi cetdteni.

3 Scenariu fictiv bazat pe probleme reale.
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3. GUVERNANtA PACHETULUI LEGISLATIV

Pentru a asigura o aplicare armonioasa a directivei, buna functionare a entitdtilor de SAL care
furnizeazd servicii de calitate pentru consumatori §i comercianti va fi monitorizatd
indeaproape 1n fiecare stat membru. Autoritatile nationale competente vor evalua, printre
altele, daca o anumita entitate de SAL respecta cerintele privind calitatea stabilite in directiva.
In plus, acestea vor publica rapoarte periodice privind dezvoltarea si functionarea entitatilor
de SAL. In final, Comisia va elabora o dati la trei ani un raport privind aplicarea directivei pe
care 1l va comunica Parlamentului European si Consiliului.

Astfel cum s-a mentionat anterior, functionarea platformei SOL este legatd de punerea in
aplicare adecvata a directivei. De indatd ce s-a obtinut in toate statele membre acoperirea
completa a entitatilor de SAL care se ocupa de litigiile contractuale in materie de consum
referitoare la vanzarea de bunuri sau prestarea de servicii, platforma SOL va putea functiona
pe deplin si isi va putea Indeplini scopul.

Prin urmare, platforma SOL va intra in functiune dupd expirarea termenului-limitd stabilit
pentru statele membre pentru punerea in aplicare a directivei privind SAL.

Functionarea platformei necesita elaborarea unor aplicatii IT care, printre altele, vor permite
transmiterea electronica a reclamatiilor si gestionarea cazurilor de pe platforma. Aplicatiile IT
relevante vor fi dezvoltate si vor fi gata sa fie utilizate atunci cand platforma SOL va deveni
operationala.

4. MASURI CONEXE

Pe langa si 1n paralel cu aceste actiuni, Comisia va pune in aplicare o serie de masuri conexe
care vor imbunatati accesul si utilizarea de catre consumatori si comercianti a entitatilor de
SAL de calitate.

4.1. INFORMARE

Furnizarea de informatii precise si specifice privind noile masuri catre consumatori,
comercianti, entitdtile nationale de SAL si autoritatile statelor membre este esentiald pentru
sensibilizare si pentru garantarea utilizarii complete a entitdtilor de SAL de calitate de catre
consumatori si comercianti.

Consumatori

In ceea ce priveste consumatorii, Comisia va organiza campanii de informare in cooperare cu
organizatiile nationale de protectie a consumatorilor. Informatii vor fi transmise, de asemenea,
prin intermediul site-urilor internet si al brosurilor. In plus, se vor utiliza mijloace
audiovizuale pentru a atrage atentia partilor interesate si a stimula interesul consumatorilor de
a cauta mai multe informatii privind SAL. Comisia va afisa mijloacele respective pe site-ul
sau internet, care va prezenta toate informatiile relevante.

Comercianti

Organizatiile de afaceri nationale si ale UE vor fi invitate sd coordoneze si sd organizeze
ateliere si conferinte care sd ofere informatii pentru comercianti, in special pentru IMM-uri,
privind obligatiile acestora in temeiul noii legislatii. Mai mult, reunirea comerciantilor, in

10

RO



RO

special a IMM-urilor, din intreaga UE va avea ca rezultat un schimb de bune practici,
promovarea concurentei si imbunatatirea modului de tratare a reclamatiilor corporative.

In cazul IMM-urilor, se va pune mai mult accent pe difuzarea de informatii si pe masurile de
formare profesionald privind procedurile de SAL si SOL, precum si pe drepturile
consumatorilor si obligatiile care revin operatorilor economici. Retelele, precum Reteaua
intreprinderilor europene (EEN), vor oferi sprijin specializat cu privire la formarea
profesionald si informatiile privind problemele transfrontaliere n acest context. Comerciantii
mai bine informati, in special IMM-urile, vor contribui la succesul sistemelor SAL si al
platformei SOL si vor preveni, de asemenea, sau vor reduce la minimum aparitia litigiilor.

Entitatile nationale de SAL

Entitatile de SAL vor fi informate cu privire la modificarile introduse odatd cu punerea in
aplicare a pachetului legislativ prin contact direct cu alte entitdti de SAL sau servicii
ministeriale responsabile 1n statele membre pentru afacerile UE de protectie a consumatorilor.

Statele membre

In conformitate cu directiva propusi, statele membre vor trebui si se asigure ci dispozitiile
privind gradul de acoperire si calitatea entitatilor de SAL stabilite pe teritoriile lor, precum si
cerintele Tn materie de informare sunt puse in aplicare corect si cu promptitudine in termenul
stabilit. Comisia este constientd de faptul ca, in vederea realizarii acestui obiectiv, cooperarea
cu autoritdtile nationale trebuie sa fie initiatd dintr-un stadiu incipient.

4.2. FORMARE

O masura cheie pentru a se garanta ca directiva va fi pusd in aplicare pe deplin si ca platforma
SOL va fi functionala imediat o reprezinta formarea entitatilor nationale de SAL: entitatilor de
SAL le vor fi furnizate informatii cu privire la criteriile de calitate pe care trebuie sd le
respecte si obligatia de a se inregistra pe platforma SOL. In plus, reteaua centrelor europene
pentru consumatori (ECC-Net)* va fi, de asemenea, utilizatd drept canal de comunicare
pentru consumatori, ajutandu-i pe acestia sd obtind informatii cu privire la functionarea
platformei SOL.

5. ESTE TIMPUL SA SE TREACA LA FAPTE

Cele doua instrumente juridice propuse sunt menite sa stimuleze Increderea in piata unicd si
sa simplifice viata consumatorilor.

De indata ce aceste propuneri vor fi adoptate si puse in aplicare, se preconizeaza ca
consumatorii vor avea acces la entitati de SAL de calitate pentru litigiile contractuale rezultate
in urma tranzactiilor, indiferent daca acestea sunt efectuate pe internet sau nu, in tara de
resedintd a consumatorului sau in straindtate. Consumatorii vor fi capabili sa identifice cu
usurintd entitatea de SAL care este competentd pentru a le solutiona litigiul. Va fi sporitd
increderea consumatorilor de a efectua tranzactii transfrontaliere si de a-si extinde sfera de
interes dincolo de granitele statului membru in care locuiesc.

24 http://ec.europa.eu/consumers/ecc/index_en.htm
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Punerea in aplicare a pachetului legislativ va avea, de asemenea, avantaje semnificative
pentru comercianti. Acestia vor fi in masurd sa evite procedurile judiciare indelungate si
costisitoare, mentinandu-si in acelasi timp si consolidandu-si reputatia profesionald. Se poate
preconiza cd acestia vor beneficia de mai multe oportunitati de a oferi o mai mare varietate de
produse si servicii prin internet in cazul in care vor sti cd este in functiune un sistem online
eficient de solutionare a litigiilor. In consecintd, intreprinderile, in special IMM-urile, vor
avea mai multe stimulente pentru a-si imbunatati, de asemenea, propriile sisteme interne de
tratare a reclamatiilor. Aceasta va asigura, de asemenea, o mai buna concurentd in cadrul
pietei unice.

Colegislatorii sunt invitati sa adopte cele doua propuneri legislative pana la sfarsitul anului
2012 pentru a garanta cad aceastd actiune cheie din Actul privind piata unica, Impreuna cu
celelalte unsprezece actiuni cheie ale sale, vor fi aprobate la nivelul UE pentru a marca cea
de-a 30-a aniversare a pietei unice. Oferind consumatorilor si comerciantilor posibilitatea de a
utiliza, In cazul in care aleg sa le utilizeze, mijloace extrajudiciare pentru solutionarea
litigiilor lor, UE face inca un pas in directia consolidarii pietei unice care 1i plaseaza pe
consumatori in centrul atentiei.
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