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1. Introducere

In ultimii 32 de ani, UE a dezvoltat un set cuprinzitor de drepturi materiale ale
consumatorilor, care 1i protejeaza si le pun la dispozitie mijloace de actiune atunci cand se
angajeaza in activitati economice pe piata unicd a UE. De exemplu, consumatorii UE au
dreptul de a returna un produs cumpdrat online in termen de 14 zile sau de a li se asigura
repararea sau Inlocuirea unui produs in perioada de garantie. Aceste drepturi stau la baza
asteptarilor consumatorilor, iar respectarea lor de catre intreprinderi constituie un factor
esential pentru ca pietele cu amanuntul sa beneficieze de incredere si sa fie competitive,
reprezentdnd si un motor pentru cresterea economicd in Uniune'. Pentru a oferi aceste
beneficii consumatorilor, intreprinderilor si pietei unice in ansamblu, este necesard
respectarea legislatiei UE 1n materie de protectie a consumatorului si, atunci cand nu se
intampla acest lucru, aplicarea acesteia.

Prin urmare, pe langa dreptul material al consumatorilor, factorii de decizie politica din UE au
dezvoltat un set de instrumente cu si fard caracter legislativ, care vizeaza eficientizarea
aplicarii drepturilor consumatorilor in statele membre (,,instrumente de asigurare a aplicarii
legislatiei UE”). Solutionarea alternativa a litigiilor (SAL) in materie de consum, si anume
solutionarea litigiilor in materie de consum prin mecanisme de solutionare extrajudiciarda a
litigiilor, reprezintd o componentd esentiald a acestui set de instrumente”. Aceste mecanisme
au aparut pentru prima data in Europa la sfarsitul anilor 1960, iar, incepand cu anii 1990, au
devenit un fenomen care ia amploare intr-un numar mai mare de state membre. Initial, factorii
de decizie politica din UE au abordat SAL in materie de consum prin norme fard caracter
obligatoriu®> si printr-o legislatie specifici sectorului care soliciti statelor membre si
incurajeze* sau si asigure® accesul la mecanismele de solutionare alternativi a litigiilor. Prin
Directiva 2013/11/UE privind solutionarea alternativd a litigiilor in materie de consum
(Directiva privind SAL)® si prin Regulamentul (UE) nr. 524/2013 privind solutionarea online

Astfel cum se reaminteste in Comunicarea Comisiei din 11 aprilie 2018 intitulatd ,Noile avantaje pentru
consumatori” [COM(2018) 183 final], cheltuielile de consum reprezinta 56 % din PIB-ul Uniunii Europene,
iar datele din tablourile de bord ale pietelor de consum publicate de Comisie indica in mod constant un raport
pozitiv intre conditiile pentru consumatori si situatia economica din diversele state membre.

Anexa I oferd o imagine orientativa a instrumentelor incluse in setul de instrumente de asigurare a aplicarii
legislatiei UE.

Recomandarea 98/257/CE a Comisiei din 30 martie 1998 privind principiile aplicabile organelor responsabile
pentru solutionarea extrajudiciard a litigiilor in materie de consum (JO L 115, 17.4.1998, p. 31) si
Recomandarea 2001/310/CE a Comisiei din 4 aprilie 2001 privind principiile aplicabile organelor
extrajudiciare implicate in solutionarea consensuald a litigiilor Tn materie de consum (JO L 109, 19.4.2001,
p. 56). Cele douad recomandari se Intemeiaza pe Planul de actiune al Comisiei din 1996 privind accesul
consumatorilor la justitie si solutionarea litigiilor In materie de consum pe piata interna (COM [96] 13 final).
De exemplu, articolul 19 alineatul (1) al treilea paragraf din Directiva 2008/6/CE de modificare a
Directivei 97/67/CE cu privire la realizarea integrala a pietei interne a serviciilor postale ale Comunitatii (JO
L 52,27.2.2008, p. 3).

De exemplu, articolul 24 din Directiva 2008/48/CE privind contractele de credit pentru consumatori si de
abrogare a Directivei 87/102/CEE a Consiliului (JO L 133, 22.5.2008, p. 66).

Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului privind solutionarea alternativa a litigiilor in
materie de consum si de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE
(Directiva privind SAL 1n materie de consum) (JO L 165, 18.6.2013, p. 63).



a litigiilor in materie de consum (Regulamentul privind SOL)’, s-a stabilit un cadru legislativ
orizontal pentru SAL si SOL in materie de consum. Astfel cum se mentioneazd in
Comunicarea Comisiei intitulatd ,,Noile avantaje pentru consumatori”, consolidarea cadrului
privind SAL/SOL 1n materie de consum constituie o prioritate care se inscrie in eforturile
depuse de Comisie pentru a completa setul de instrumente de asigurare a aplicarii legislatiei
UE, pentru ca instrumentele existente de asigurare a aplicarii legislatiei s devina pe deplin
eficiente si pentru ca legislatia UE 1n materie de consum sa fie valorificatd la Intregul sau
potential.

Prezentul raport este prezentat in conformitate cu articolul 26 din Directiva privind SAL si cu
articolul 21 alineatul (2) din Regulamentul privind SOL. Raportul evalueaza aplicarea
cadrului juridic pentru SAL si SOL in materie de consum instituit in cadrul celor doua
instrumente juridice pe baza urmatoarelor surse de informatii:

e Legislatia statelor membre care pun in aplicare Directiva privind SAL;

e Rapoartele autoritdtilor nationale competente ale statelor membre pentru SAL in
materie de consum (,,autorititile nationale competente ) privind dezvoltarea si
functionarea entitatilor SAL, prezentate in 2018 in conformitate cu articolul 20
alineatul (6) din Directiva privind SAL;

e Intalnirea cu autorititile nationale competente la 20 noiembrie 2018;

e Rezultatele Adunirii SAL (11-12 iunie 2018)% si ale altor evenimente care reunesc
partile interesate, gizduite de Comisie’;

e Rapoartele din 2017 si 2018 privind functionarea platformei europene SOL
(,,Rapoartele privind SOL”)!, prezentate in conformitate cu articolul 21 alineatul (1)
din Regulamentul privind SOL;

e Rapoartele de activitate ale punctelor de contact SOL ale statelor membre, prezentate
in 2018 in conformitate cu articolul 7 alineatul (2) litera (b) din Regulamentul privind
SOL;

o Intélnirile cu reteaua punctelor de contact SOL; si

e alte surse.!!

7 Regulamentul (UE) nr. 524/2013 al Parlamentului European si al Consiliului privind solutionarea online a
litigillor 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) (JO L 165, 18.6.2013, p. 1).

8 Adunarea SAL, un eveniment de colaborare in retea cu durata de doud zile, cu ateliere interactive, a reunit
peste 350 de reprezentanti ai comunitatii europene SAL, inclusiv reprezentanti ai consumatorilor si ai
intreprinderilor, ai autoritatilor de reglementare, ai mediului academic si 187 de reprezentanti ai organismelor
SAL. in cadrul evenimentului au fost lansate noi initiative de cooperare la nivelul statelor membre (de
exemplu, retele SAL, adundri SAL la nivel national).

®  De exemplu, evenimentul de lansare a retelei ,,TRAVEL-NET”, o retea de entititi SAL care se ocupa de
litigiile in materie de consum din sectorul transportului de calatori si al calatoriilor (Berlin, 10 noiembrie
2017); Masa rotunda cu principalii distribuitori din sectorul comertului cu amanuntul de imbracaminte si
incaltaminte (Bruxelles, 13 decembrie 2017).

10 Accesibile pe platforma SOL la adresa https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.

' De exemplu, reclamatiile cetitenilor transmise Comisiei; feedbackul utilizatorilor pe platforma SOL;
campaniile de comunicare SAL/SOL realizate de Comisie; rapoartele anuale de activitate ale entitatilor SOL;
conferinte; studii; publicatii academice.


https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show

Un tablou cuprinzator cu privire la SAL in materie de consum pentru intreaga Uniune a fost
realizat doar incepand cu sfarsitul anului 2018'2, iar datele privind utilizarea SAL au fost, prin
urmare, limitate.

2. Cadrul legislativ al UE pentru SAL si SOL in materie de consum - obiectivul si
caracteristicile principale

Solutionarea alternativa a litigiilor in materie de consum reprezinta un potential semnificativ
pentru consumatori, distribuitori si pentru administrarea justitiei in general. Accesul la o
solutionare alternativd a litigiilor simpla, corectd si eficientd din punctul de vedere al
costurilor consolideaza increderea consumatorilor atunci cand cumpara de la distribuitori, in
special in mediul online. Caracterul mai putin formal si de obicei conciliator al procedurilor
SAL le permite partilor sa isi mentind relatia cu clientii chiar si dupa aparitia unui litigiu.
Angajandu-se in procedurile SAL, distribuitorii primesc un feedback important cu privire la
calitatea produselor si a serviciilor lor si obtin un avantaj fata de concurentii lor, economisind
costurile procedurilor judiciare si demonstrand ca aplicd standarde inalte de asistentd pentru
clienti. Un tablou al entitdtilor SAL eficient reduce, de asemenea, volumul de lucru al
instantelor, in special atunci cand este vorba despre litigii cu valoare scazuta.
Directiva 2013/11/UE si Regulamentul (UE) nr. 524/2013 au ca obiectiv valorificarea acestui
potential, prin furnizarea unui cadru legislativ care asigurd accesul consumatorilor la
proceduri SAL de finaltd calitate in vederea solutiondrii litigiilor lor contractuale cu
comerciantii, inclusiv prin intermediul unei platforme web multilingve pentru solutionarea
online a litigiilor.

a) Directiva 2013/11/UE

in conformitate cu directiva, statele membre faciliteaza accesul consumatorilor din UE la SAL
si se asigurd cd acestia pot apela la entitati SAL certificate din punctul de vedere al calitatii in
vederea solutiondrii litigiilor cu un comerciant din UE in ceea ce priveste achizitionarea unui
produs sau a unui serviciu'’. Directiva acoperd litigiile interne si transfrontaliere intre
consumatori si Intreprinderi in Intreaga Uniune si, practic, in toate sectoarele comertului cu
amanuntul (,,acoperire completa in ceea ce priveste SAL”), indiferent daca achizitia a fost
facuta online sau offline. Directiva stabileste principii in ceea ce priveste accesibilitatea,
expertiza, independenta, impartialitatea, transparenta, eficacitatea, corectitudinea, libertatea si
legalitatea ca cerinte de calitate obligatorii pentru entitdtile SAL, pentru procedurile SAL
utilizate de acestea si - intr-o masurd mai mica - pentru standardele materiale care determina
rezultatul procedurii SAL'*. Conformitatea este asigurati printr-un mecanism specific de
certificare si monitorizare: statele membre desemneaza autoritdti nationale competente care
stabilesc si actualizeazad liste nationale cu entitdtile SAL pe care le-au certificat ca fiind
conforme cu cerintele de calitate ale directivei. Listele de entitdti SAL certificate la nivel
national sunt transmise Comisiei. Autoritdtile nationale competente monitorizeaza

12 A se vedea punctul 3 litera (c) de mai jos.

13 A se vedea articolul 5 alineatul (1) din Directiva privind SAL. Dispozitia prevede ca statele membre si
asigure disponibilitatea unei infrastructuri nationale cuprinzatoare de entitati SAL si sa faciliteze accesul
consumatorilor la respectiva infrastructura.

14" Cerintele de calitate sunt prevazute in capitolul II din directiva (articolele 5-12).



conformitatea entitatilor SAL in mod periodic si numai entitatile SAL care sunt conforme
raman pe listd. In circumstante specifice, comerciantii sunt obligati sa informeze consumatorii
cu privire la entitatea SAL sau la entititile SAL competentd/competente sa se ocupe de
litigiile in care sunt implicati'>.

Directiva are in vedere o abordare care vizeaza o armonizare minima. Aceasta nu prevede un
model specific in ceea ce priveste identitatea corporativd a entititii SAL'®, modelul de
finantare!” sau acoperirea teritoriald si sectoriald'®. De asemenea, directiva nu prevede un
anumit tip de procedurd SAL' si nu reglementeazi caracterul voluntar sau obligatoriu al
participarii la procedurd 2° si nu precizeazi dacd rezultatul procedurii are caracter
obligatoriu®! sau nu. Avand in vedere abordarea directivei care vizeazi o armonizare minima,
statele membre pot stabili sau mentine cerinte de calitate suplimentare fatd de cele stabilite in
directiva®?. Prin urmare, in conformitate cu obligatia lor de a asigura ,,acoperirea completi in
ceea ce priveste SAL” si de a-si proiecta structurile nationale SAL, statele membre
beneficiaza de un grad semnificativ de flexibilitate®.

b) Regulamentul (UE) nr. 524/2013

Regulamentul privind SOL se bazeaza pe infrastructura entitatilor SAL certificate din punctul
de vedere al calitatii stabilite in temeiul Directivei privind SAL si se aplica litigiilor in materie
de consum legate de achizitiile online de produse sau servicii. Acesta urmareste i1n mod
specific imbunatatirea dimensiunii digitale a pietei unice.

A se vedea articolul 13 din Directiva privind SAL.

Publica sau privata.

Publica, privata sau mixta.

De exemplu, daca entitatea SAL se ocupa de litigiile care vizeaza comerciantii stabiliti in toate regiunile sau
numai 1n anumite regiuni de pe teritoriul statului membru respectiv; dacad se ocupa de litigiile in materie de
consum in toate sectoarele sau numai in anumite sectoare ale comertului cu amanuntul.

Camera de recurs, concilierea, medierea, Ombudsmanul, arbitrajul sau altele, inclusiv combinatii ale tipurilor
de proceduri mentionate anterior. Trebuie mentionat cd in UE nu exista o terminologie comuna pentru a face
distinctia intre diversele tipuri de proceduri SAL si conceptele care stau la baza termenilor in cauzad. De
exemplu, conceptele care stau la baza termenilor ,,mediere” sau ,,Ombudsman” variaza in mod considerabil
de la un stat membru la altul. Prin urmare, Directiva privind SAL utilizeaza o abordare tipologica pentru a
descrie diferite tipuri de proceduri SAL, evitand totodata utilizarea termenilor mentionati anterior (a se vedea
articolul 2 din Directiva privind SAL).

Articolul 1 a doua teza din Directiva privind SAL clarifica faptul ca, desi directiva instituie un sistem SAL pe
bazd voluntard la nivelul UE, statele membre au libertatea de a prevedea obligativitatea participarii la
procedurile SAL la nivel national - cu conditia ca legislatia nationala in cauza sa nu Tmpiedice partile sa isi
exercite dreptul de acces la sistemul judiciar.

Rezultatul unei proceduri SAL poate avea caracter obligatoriu, de exemplu, prin intermediul efectului sau de
res judicata (astfel cum se intdmpld in procedurile de arbitraj in materie de consum); prin calitatea
comerciantului de membru al unei asociatii de intreprinderi ale carei acte constitutive includ un angajament
relevant pentru membrii sdi; prin intermediul unui angajament asumat de comerciant fatd de consumator (de
exemplu, In cadrul termenilor si conditiilor pe care le utilizeaza comerciantul pentru contractele pe care le
incheie cu consumatorii).

A se vedea articolul 2 alineatul (3) din Directiva privind SAL.

Motivul este ca statele membre sunt cele mai in masura sa evalueze ce model de SAL functioneaza cel mai
bine si in care dintre sectoarele comertului cu amanuntul, precum si sa le permita sa se dezvolte, dupa caz, pe
baza traditiilor preexistente in ceea ce priveste SAL in materie de consum, conform considerentului 15 al
Directivei privind SAL.
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In conformitate cu Regulamentul, Comisia instituie si asigura actualizarea unei platforme
SOL la nivel european. Platforma SOL este un site web interactiv multilingv, care le permite
consumatorilor sa prezinte online litigiile (interne sau transfrontaliere) apdrute intre ei si
intreprinderi in ceea ce priveste cumparaturile online. Platforma oferd partilor informatii cu
privire la entitatea sau la entitdtile SAL certificata/certificate din punctul de vedere al calitatii
care este/sunt competentd/competente sd se ocupe de cazul lor si transmite litigiul catre
entitatea SAL convenitd de parti. Entitatea SAL are apoi posibilitatea de a utiliza instrumentul
de gestionare a cazurilor de pe platformd si de a gestiona online cazul pe platforma. Daca
partile nu sunt de acord in ceea ce priveste alegerea unei entitati SAL in termen de 30 de zile
de la depunerea reclamatiei, cazul este inchis automat pe platforma®*. Inchiderea automati a
cazului nu aduce atingere posibilitatii consumatorului de a-si continua demersul in afara
platformei (de exemplu, depunand reclamatia direct la o entitate SAL). Utilizatorii platformei
primesc asistentd din partea unei retele de puncte de contact SOL, care ofera informatii si
sprijin in special In ceea ce priveste utilizarea platformei SOL, entitatile SAL, drepturile
consumatorilor si alte cdi de atac*. Fiecare stat membru desemneaza un punct de contact SOL
care gazduieste cel putin doi consilieri SOL. Punctele nationale de contact SOL coopereaza
intre ele In cadrul unei retele gestionate de Comisie. Comerciantii online si pietele online
trebuie s includa pe site-urile lor web un link electronic catre platforma SOL. Prin urmare,
comerciantii online sunt obligati si furnizeze adresa lor de e-mail®®.

Regulamentul se aplicd, de asemenea, litigiilor initiate de un comerciant impotriva unui
consumator (litigii Intre Intreprinderi si consumatori), In masura in care statul membru in care
consumatorul isi are resedinta obisnuitd permite solutionarea unor astfel de litigii prin
interventia unei entitati SAL?’.

3. Aplicarea Directivei 2013/11/UE
a) Transpunerea de catre statele membre

Articolul 25 alineatul (1) din Directiva privind SAL prevede ca statele membre sd asigure
intrarea in vigoare a actelor cu putere de lege si a actelor administrative necesare pentru a se
conforma prezentei directive pana la 9 iulie 2015. Comisia a sprijinit procesul de punere in
aplicare prin crearea unui grup de experti SAL care s-a reunit de patru ori intre 2013 si
inceputul lui 2015%%. Cu toate acestea, un numir semnificativ de state membre nu au

24 Pentru un grafic care ilustreaza fluxul de lucru al platformei, a se vedea primul Raport privind functionarea

platformei SOL, COM (2017) 744 final, p. 2.

Regulamentul prevede ca punctele de contact SOL sa 1si ofere serviciile in cazurile transfrontaliere, in timp
ce statele membre au posibilitatea de a prevedea ca punctele de contact SOL sa furnizeze o parte sau toate
serviciile lor si in cazurile interne.

Pentru a transmite cu succes o reclamatie pe platforma europeand SOL, consumatorul trebuie sd specifice
adresa de e-mail a comerciantului online. Consumatorii pot selecta dintr-o listd comerciantii online care sunt
deja Inregistrati pe platforma SOL.

A se vedea articolul 2 alineatul (2) din Regulamentul privind SOL.

Grupul de experti SAL a fost alcatuit din experti desemnati de statele membre. Reprezentanti ai tarilor SEE
care nu sunt state membre si ai Secretariatului Parlamentului European au participat, de asemenea, la toate
reuniunile sau la o parte dintre acestea.
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comunicat la timp masurile nationale de punere in aplicare. Ca urmare a evaluarii
conformitatii pe care a realizat-o, Comisia a initiat actiuni in constatarea neindeplinirii
obligatiilor Tmpotriva a 16 state membre, pentru necomunicarea (partiald sau totald) a
masurilor de punere in aplicare. Toate statele membre in cauza au notificat ulterior punerea in
aplicare integrala a directivei. In urma unui control suplimentar in acest sens, care a confirmat
transpunerea completd, Comisia a Iinchis toate actiunile in constatarea neindeplinirii
obligatiilor. In plus, Comisia a organizat dialoguri structurate (proiectul EU Pilot) cu doua
state membre. Ambele proiecte EU Pilot au fost ulterior inchise®.

La 1 1ulie 2017, Directiva privind SAL a devenit aplicabild in tarile SEE Islanda,
Liechtenstein si Norvegia. Islanda nu a comunicat inca transpunerea directivei®’.

b) Conceperea structurilor nationale SAL

Statele membre au utilizat in mod diferit marjele de manevra care le sunt oferite de directiva
pentru punerea in aplicare a dispozitiilor sale. Majoritatea statelor membre au optat pentru o
lista deschisa de entitati SAL, si anume pentru un sistem in care organismelor de solutionare a
litigiilor care solicita sa fie certificate ca entitati SAL le este acordata certificarea daca acestea
respectd cerintele de calitate prevazute de directiva, astfel cum sunt transpuse in dreptul
intern. Un numar limitat de state membre urmeaza o abordare care vizeaza o listd inchisa si
care prevede o listd completd de entitati SAL 1n legislatia de punere in aplicare, precum si
faptul ci nu mai pot fi certificate alte entititi SAL'. In unele state membre, care au o lista
deschisa cu entitatile SAL, legislatia de punere in aplicare prevede ca anumite organisme
publice de solutionare a litigiilor sa fie certificate ca entititi SAL.

Majoritatea statelor membre recunosc toate tipurile de proceduri prevazute de directiva ca
fiind posibile proceduri SAL. Cu toate acestea, un numar limitat de state membre au exclus
arbitrajul in materie de consum din domeniul de aplicare al legislatiei lor de punere in
aplicare’. Doar cateva state membre au recurs la posibilitatea previzuti la articolul 2
alineatul (2) litera (a) din Directiva SAL de a recunoaste conciliatorii la nivel de intreprindere
(,,médiateurs d’entreprise”) ca posibile entitdti SAL*,

Desi in majoritatea statelor membre legislatia de punere in aplicare reflecta nivelul de
protectie a consumatorilor oferit de cerintele de calitate prevazute de directiva, o serie de state

2 Un stat membru a abrogat legislatia initiald si a adoptat acte legislative de punere in aplicare noi si pe deplin

conforme. In ceea ce priveste cel de al doilea proiect EU Pilot, preocuparile initiale ale Comisiei au fost
risipite ca urmare a dialogului cu statul membru.

In consecintd, Autoritatea AELS de Supraveghere a initiat o procedurd impotriva Islandei in fata Curtii de
Justitie a AELS.

Un exemplu in acest sens este Austria.

Un exemplu este Polonia, in care legislatia de punere in aplicare prevede ca Biroul de reglementare a
energiei, Oficiul pentru comunicatii electronice, Autoritatea de supraveghere financiara, Ombudsmanul
financiar, Biroul de transport feroviar si Inspectoratul pentru comert sd furnizeze servicii SAL si sa fie
certificate ca entitati SAL.

Un exemplu 1n acest sens este Franta. Legislatia germana de punere in aplicare exclude procedurile prin care
consumatorului i se impune o solutie sau care exclud dreptul de acces al consumatorilor la o cale de atac in
justitie.

De exemplu, Spania si Franta.
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membre au stabilit cerinte de calitate suplimentare sau mai stricte - fie In legislatia de punere

in aplicare in sine, fie acordand autoritatilor lor competente la nivel national competenta de a
stabili cerinte suplimentare sau mai stricte pentru entitatile SAL aflate sub supravegherea lor.

Exemple de cerinte de calitate suplimentare sau mai stricte la nivel national

Articolul 6 litera (a) din Directiva privind SAL prevede cad persoanele fizice
responsabile de SAL ,.dispun de cunostintele si aptitudinile necesare in domeniul
procedurilor de solutionare alternativa a litigiilor [...], precum si de o bund intelegere
generald a legislatiei”. Legislatia germand de punere in aplicare prevede, in plus, ca
aceste persoane sa fie avocati pe deplin calificati sau mediatori atestati. Legislatia de
punere in aplicare din Cehia prevede studii universitare sau un masterat in drept. in
mod similar, Polonia a stabilit cerinte suplimentare specifice privind calificarea
persoanelor responsabile de SAL in anumite entititi SAL publice®”.

Articolul 8 litera (c¢) din Directiva privind SAL prevede ca procedura SAL este
gratuiti sau disponibild la un tarif simbolic pentru consumatori. In conformitate cu
legislatia de punere in aplicare a Cehiei, Spaniei, Frantei, Lituaniei si Finlandei, SAL
in materie de consum este Intotdeauna gratuitd pentru consumator. Legislatia de
punere in aplicare a Slovaciei limiteaza tarifele pentru consumatori la 5 EUR, iar
legislatia daneza de punere in aplicare le limiteazad la 100 DKK.

Articolul 8 litera (e) din Directiva privind SAL prevede ca, in cazul unor litigii extrem
de complexe, entitatea SAL poate, dupa cum considera de cuviintd, sd prelungeasca
termenul de 90 de zile pentru finalizarea procedurii SAL. Legea belgiana stabileste, in
plus, ca perioada de 90 de zile poate fi prelungitd o singurd datd (pana la cel mult
180 de zile), iar legislatia portugheza prevede ca respectiva perioadd poate fi
prelungita doar de doud ori (pana la cel mult 270 de zile).

Autoritatea aviatiei civile din Regatul Unit, una dintre autoritdtile nationale
competente ale Regatului Unit, a publicat un ,,Ghid pentru solicitantii SAL” care
stabileste o serie de cerinte de calitate in plus fatd de cele prevazute in legislatia de
punere in aplicare a Regatului Unit®,

Caseta 1

c¢) Conceperea structurilor SAL la nivel national

In conformitate cu articolul 24 alineatul (2) din Directiva privind SAL, statele membre
trebuiau sd comunice Comisiei prima lor listd cu entitdti SAL pana la 9 ianuarie 2016. Ca
urmare a transpunerii cu Intarziere a directivei, multe state membre au intarziat, de asemenea,
transmiterea listelor cu entitati SAL. Practic, acoperirea SAL teritoriald si sectoriala totala a
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Conform notei de subsol de mai sus Error! Bookmark not defined.. De exemplu, persoanele responsabile
de SAL in cadrul Ombudsmanului financiar din Polonia trebuie sa detina o diploma in drept sau sa fi urmat
studii superioare in domeniul economiei.

Ghidul este disponibil la adresa http://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1324-July2018-Feb2019Amends-
FINAL.PDF.
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fost realizati doar la sfarsitul anului 2018°’. Pand in prezent, toate statele membre,
Liechtenstein si Norvegia au notificat in total 460 de entitati SAL.

Tabloul SAL difera foarte mult in statele membre, in special in ceea ce priveste numarul de
entitati SAL certificate si modelele SAL in ceea ce priveste identitatea corporativa, finantarea,
acoperirea si tipul procedurii SAL desfasurate. Mai mult, exista variatii In cadrul anumitor
modele SAL. De exemplu, in timp ce unele entitati SAL private nu au scop lucrativ, altele
sunt orientate spre obtinerea de profit. In majoritatea statelor membre existi una sau mai
multe entitati SAL complementare competente sa solutioneze litigii in materie de consum care
nu fac obiectul altor entititi SAL®,

Exemple care ilustreaza diversitatea structurilor SAL la nivel national

e Romania a notificat o singurd entitate SAL care acopera litigiile Tn materie de consum
din toate sectoarele comertului cu amanuntul. Fiind un organism public, entitatea SAL
nu are scop lucrativ.

e Franta a notificat 99 de entitati SAL specifice sectorului, care includ trei organisme
publice, 43 de conciliatori la nivel de intreprindere (,,médiateurs d’entreprise”), 27 de
entitati SAL anexate unei asociatii sau federatii, 24 de asociatii de mediatori si doud
comisii de mediere colegiald. Unele dintre entititile SAL din mediul privat sunt
orientate spre obtinerea de profit. In conformitate cu legislatia de punere in aplicare
franceza, niciuna dintre entitdtile SAL franceze nu opereaza o procedura prin care li se
impune partilor o solutie.

Caseta 2

Diversitatea structurilor SAL la nivel national se manifestd, de asemenea, prin diferentele in
ceea ce priveste autoritdtile nationale competente. Majoritatea statelor membre au numit o
singurd autoritate nationald competentd.*® Rolul autorititii nationale competente a fost atribuit
in cea mai mare parte autoritdtilor responsabile cu politica in materie de consum sau
autoritatilor de reglementare sectoriale. In Franta, a fost infiintat un organism specific care
indeplineste functia de autoritate nationald competentd: Comisia de evaluare si monitorizare a
SAL in materie de consum (,,Commission d’Evaluation et de Contréle de la Médiation de la
Consommation”). Procedurile de certificare si practicile de monitorizare diferd intre statele
membre. Majoritatea autoritdtilor nationale competente opereaza o procedura standard de
certificare initiatd la cererea informald a unui organism de solutionare a litigiilor care doreste
sa fie certificat ca entitate SAL. Obligatiile de monitorizare ale autoritdtilor nationale
competente sunt indeplinite in cea mai mare parte pe baza rapoartelor anuale de activitate ale
entitatilor SAL si a informatiilor cuprinse in reclamatii. Cu toate acestea, autoritdtile nationale
competente din unele state membre fac, in mod regulat, schimb de informatii cu entitatile
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Inca exista, in prezent, un numar limitat de lacune punctuale in ceea ce priveste acoperirea SAL.

In unele state membre cu entititi SAL complementare, entitatea complementara poate, de asemenea, si se
ocupe de litigiile pentru care acoperirea SAL este deja asigurata printr-o entitate SAL specifica sectorului.
Statele membre care au ales sa desemneze mai multe autoritati nationale competente sunt Germania, Spania,
Italia, Lituania, Térile de Jos, Austria si Regatul Unit.
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SAL aflate sub supravegherea lor* si/sau efectueaza audituri periodice*'. In statele membre in
care existd mai multe autorititi nationale competente, gradul de coordonare si cooperare
interna intre autoritatile competente nationale difera. In timp ce, in unele dintre aceste state,
autoritatile nationale competente functioneaza mai mult sau mai putin independent una de
cealaltd, alte state membre asigurd o coordonare periodica si un schimb de bune practici*.

d) Impactul Directivei privind SAL si asimilarea SAL in materie de consum in statele membre

Directiva a consolidat si a completat SAL 1n materie de consum in statele membre si i-a
imbunatatit calitatea. Statele membre care anterior nu aveau o culturd in domeniul SAL au
adaugat in structurile lor nationale de solutionare a litigiilor in materie de consum si
solutionarea alternativd a respectivelor litigii. In statele membre unde SAL exista deja,
directiva a reprezentat un factor declansator pentru revizuirea eficacitatii structurilor
anterioare de SAL si pentru a le completa si a le actualiza cu scopul de a se conforma
cerintelor directivei In ceea ce priveste acoperirea completd si calitatea. Organismelor
preexistente de solutionare a litigiilor n materie de consum care doresc sa fie certificate ca
entitati SAL 1i s-a solicitat sd 1si revizuiasca organizarea, procedurile si procesele de
gestionare a cazurilor. Organismele de solutionare a litigiilor si-au Tmbunatatit site-urile web,
si-au adaptat organizarea si procedurile sau si-au modificat structura de guvernanti. In
general, transparenta entitatilor si a procedurilor SAL a crescut in mod semnificativ, timpul de
solutionare a cazurilor a fost redus, entitatile SAL asigurd mai multe cursuri de formare a
personalului, iar utilizatorii sunt mai multumiti de serviciile oferite de entitatile SAL. De
asemenea, crearea unor infrastructuri SAL de inalta calitate le-a oferit comerciantilor un
stimulent pentru ca acestia sa isi revizuiascd si sd isi imbunatateasca procesele interne de
gestionare a reclamatiilor®.

Cerintele de transparentd pentru entitatile SAL, 1n special cerinta de a publica rapoarte anuale
de activitate, precum si mecanismul de certificare si monitorizare ofera un stimulent important
pentru ca entititile SAL sa isi revizuiasca performantele in mod continuu. in mod similar,
obligatia autoritdtilor nationale competente de a raporta cu privire la structura lor SAL la nivel
national contribuie la o revizuire periodica a eficacitatii generale a SAL 1n materie de consum

40" De exemplu, prin organizarea ,,Adunirilor SAL” nationale care convoaci toate entitdtile SAL certificate din

statul membru in cauza.

De exemplu Belgia, unde autoritatea nationala competenta efectueaza o data pe an ,,audituri complete” pentru
doua entitdti SAL certificate si ,,miniaudituri” ale tuturor celorlalte entitati SAL certificate. Auditurile
complete evalueaza respectarea de citre entitatile SAL a tuturor cerintelor de calitate, iar miniauditurile
evalueaza respectarea cerintelor de accesibilitate si transparenta, verificand site-urile web ale entitatilor SAL,
rapoartele anuale si cursurile de formare pe care le urmeaza personalul. A se vedea Biard, A., ,,On the Road
to High-Quality Consumer ADR: On the Road to High-Quality Consumer ADR” (Spre o solutionare
alternativa a litigiilor in materie de consum de inalta calitate: experienta belgiand), nepublicat inca, sub 1.3.
Un exemplu este Italia, unde Ministerul Dezvoltarii Economice, autoritatea nationald competenta care
indeplineste functia de punct de contact unic pentru Comisie, organizeaza periodic reuniuni de coordonare si
de orientare (,,7avolo di Coordinamento e di Indirizzo”) cu celelalte autoritati nationale italiene competente.
Semnalat de comercianti in cadrul Adunarii SAL din 2018 si al altor evenimente SAL/SOL pentru partile
interesate gazduite de Comisie. Constatarea este legata de utilizarea platformei SOL de catre comercianti si
de feedbackul primit in cadrul campaniilor de comunicare ale Comisiei in domeniul SAL/SOL. Tabloul de
bord al conditiilor pentru consumatori din 2019 al Comisiei (nepublicat incd) indica faptul ca 64,6 % dintre
consumatori au transmis reclamatii direct distribuitorului sau furnizorului de servicii, ceea ce reprezintd o
crestere de peste 10 puncte procentuale fata de 2016.
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in statele membre. Pe baza primelor experiente ca urmare a noului cadru de reglementare, in
multe state membre au loc, in prezent, discutii referitoare la posibilele adaptari ale structurilor
nationale SAL si la identificarea bunelor practici in ceea ce priveste furnizarea SAL in
materie de consum. Aceste discutii vizeaza intr-o masurd din ce in ce mai mare o abordare la
nivel transfrontalier, optiunile de proiectare testate cu succes in unele state membre fiind
adoptate in alte state membre**. O comunitate a partilor interesate la nivelul Uniunii in
domeniul SAL este in curs de aparitie.

Desi disponibilitatea si calitatea SAL au fost consolidate 1n intreaga Uniune, asimilarea noului
cadru este diferiti in statele membre. In general, se pot distinge trei grupuri de state membre:
(1) statele membre cu o culturd preexistentd foarte dezvoltatda in domeniul SAL (de exemplu,
Finlanda), unde nu existd modificari semnificative In ceea ce priveste asimilarea SAL; (ii)
statele membre cu structuri SAL preexistente, dar care erau incomplete (de exemplu,
Germania), in care se manifestd o tendintd ascendentd; si (iii) statele membre care nu au o
traditie preexistenta In domeniul SAL (de exemplu, Slovenia), unde asimilarea SAL este inca
lenta.

In general, noul cadru SAL nu este incd utilizat pe deplin. Pe baza dovezilor colectate in
vederea intocmirii acestui raport, pot fi identificate trei provocari principale care limiteaza in
prezent eficacitatea deplind a cadrului:

(1) Gradul de constientizare si perceptiile in ceea ce priveste SAL

Desi gradul general de constientizare in ceea ce priveste SAL a crescut atit in randul
consumatorilor, cat si in randul distribuitorilor, nivelurile de constientizare sunt inca
insuficiente in unele regiuni si sectoare ale comertului cu amanuntul. In general, gradul de
informare in ceea ce priveste SAL este mai scazut in randul IMM-urilor decat in randul
marilor distribuitori*>. Atat in randul consumatorilor, cit si al comerciantilor, existd
conceptii gresite in ceea ce priveste SAL si entitdtile SAL. De exemplu, consumatorii
confunda uneori entitatile SAL cu serviciul de relatii cu clientii al comerciantului sau le
percep ca fiind partinitoare in favoarea comerciantului, in special atunci cand entitatea
SAL este legata de comerciant sau de asociatia comerciald a comerciantului sau cand
rezultatul procedurii SAL confirmi pozitia comerciantului®®. Comerciantii considerd
uneori ca entitatile SAL reprezintd interesele consumatorilor si, prin urmare, le percep ca

4 Un exemplu este adoptarea de catre anumite entitati SAL din sudul Europei a unor mecanisme de ,,denuntare
si dezaprobare publica”, care 1si au originea 1n tarile nordice.

Conform editiei din 2017 a Tabloului de bord al conditiilor pentru consumatori, peste jumatate dintre
distribuitori (55,2 %) sunt informati 1n ceea ce priveste SAL (a se vedea
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-edition_en.pdf p. 66). Editia
din 2019 a tabloului de bord (nepublicata incd) prezinta valori comparabile.

Conform, de exemplu Departamentului pentru afaceri, energie si strategie industriala (BEIS) [Department
for Business, Energy & Industrial Strategy (BEIS)], Solutionarea alternativa a litigiilor si sistemul judiciar,
Raport final (aprilie 2018), disponibil la:

https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/698442/Fin
al_report - Resolving_consumer_disputes.pdf, p. 2 ef seq.
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fiind partinitoare 1n favoarea consumatorului. Situatia este agravatd de diversitatea
structurilor SAL care prezinti o gamai largi de modele, denumiri*’ si proceduri SAL*S.

(2) Explorarea structurilor SAL nationale

Avand in vedere diversitatea structurilor SAL, explorarea acestora este dificila pentru
consumatori si comercianti, in special in statele membre cu un numar mare de entitati
SAL certificate. In general, lucrurile nu sunt foarte clare in ceea ce priveste entitatea SAL
careia consumatorii $i comerciantii i se pot adresa atunci cand existd mai mult de o
entitate SAL pentru fiecare sector al comertului cu amanuntul. O dificultate specifica in
ceea ce priveste explorarea structurilor SAL ale unui stat membru apare atunci cand este
vorba despre entitati SAL al caror domeniu de aplicare este limitat la aspecte specifice ale
unui litigiu Intr-un anumit sector al comertului cu amanuntul - consumatorul ar putea avea

nevoie sd recurga la doud entitdti SAL pentru a-si rezolva problema in intregime®.

(3) Participarea comerciantilor la procedurile SAL

Desi, in general, participarea comerciantilor la SAL a crescut lent, dar constant, din 2014,
in prezent doar unul din trei comercianti este dispus si utilizeze SAL>°. Acest lucru este in
mod clar insuficient, chiar si in cazul 1n care se tine seama de faptul cd un numar
semnificativ de comercianti care nu utilizeazd SAL 1isi solutioneaza litigiile cu
consumatorul in mod bilateral®'.Pe baza flexibilititii pe care directiva le-o oferd statelor
membre n conceperea structurilor lor nationale SAL, intr-o serie de state membre au fost
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Biard, A., On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience (Spre o solutionare
alternativa a litigiilor in materie de consum de 1nalta calitate: experienta belgiand), nepublicat inca, sub 2.2,
sugereaza ca denumirea entitdti SAL complementare belgiene (,,Serviciul de mediere pentru
consumatori/Service de Meédiation pour le Consommateur’/‘Consumentenombudsdienst’) ar putea contribui
la o perceptie in randul comerciantilor potrivit careia entitatea SAL reprezintd interesele consumatorului si,
prin urmare, este partinitoare in favoarea consumatorului.

Cercetarile sugereaza ca perceptiile consumatorilor in ceea ce priveste corectitudinea unei proceduri SAL
sunt determinate si de factori specifici culturii statului membru in cauza. De exemplu, consumatorii germani
tind sd aprecieze procedurile cu un caracter mai formal si orientat spre lege, in timp ce consumatorii britanici
apreciaza mai mult sd fie ascultati si sa fie In masura sa impiedice confruntarea altor persoane cu aceeasi
problema. Mai mult, asteptarile consumatorilor fatd de o procedurd SAL sunt diferite in cazul in care
entitatea SAL este un organism public sau in cazul 1n care este un organism privat. A se vedea Creutzfeldt,
N., proiect de raport: ,Trusting the middle-man: Impact and legitimacy of ombudsmen in Europe”
(Increderea in mediator: impactul si legitimitatea ombudsmanilor in Europa) (2016), disponibil la adresa:
https://www.law.ox.ac.uk/sites/files/oxlaw/ombuds_project_report nc_2.pdf.

De exemplu, in unele state membre, existd o entitate SAL specificd sectorului care se ocupa de litigiile
privind drepturile calatorilor din UE (de exemplu, compensatia legald pentru un zbor intarziat), in timp ce
problemele conexe (de exemplu, cu privire la un pachet de caldtorie) intrd in sfera de competenta a entitatii
SAL complementare.

Potrivit editiei din 2017 a Tabloului de bord al conditiilor pentru consumatori, putin sub o treime dintre
distribuitori (31,8 %) sunt dispusi sd recurgd la SAL, ceea ce reprezinta o crestere de 1,6 puncte procentuale
fata de 2014 (a se vedea https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-
edition_en.pdf p. 66). Editia din 2019 a tabloului de bord (nepublicata incd) arata inca o crestere usoara de
1,5 puncte procentuale.

Astfel cum o demonstreaza faptul ca platforma SOL conduce la o solutionare directd in pana la 42 % din
cazuri [a se vedea mai jos, sectiunea 4 litera (a) punctul (2)], prin feedbackul comerciantilor colectat in
contextul campaniilor Comisiei privind SAL/SOL si prin cresterea numarului de consumatori care adreseaza
reclamatii direct distribuitorilor (a se vedea mai sus, nota de subsol Error! Bookmark not defined.).
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dezvoltate sau mentinute modele de SAL care conduc la rate de participare ridicate. Astfel
de modele SAL pot fi regasite in fiecare din urmatoarele patru categorii:

1. modele in care participarea comerciantului este prevazutd de legislatia nationala;

ii.  modele in care participarea comerciantului nu este prevazutd de legislatie, dar
comerciantul este totusi obligat si participe la procedura SAL%;

iii.  modele in care comerciantul nu este mandatat prin legislatie si nu este obligat sa
participe la procedura SAL, dar este stimulat sa facad acest lucru printr-un
mecanism specific®®; si

iv.  modele in care comerciantul nu este mandatat prin legislatie si nici nu este obligat
sa participe la procedura SAL si in care comerciantul nu este stimulat sd participe
printr-un mecanism specific>.

Cu toate acestea, intr-o serie de regiuni si de sectoare ale comertului cu amanuntul,
modelele SAL oferite in prezent ofera conduc la rate de participare a comerciantilor
insuficiente.

Pentru a imbunatati gradul de constientizare si de intelegere a SAL 1n rdndul consumatorilor
si al comerciantilor si pentru a creste nivelul de asimilare a SAL, Comisia a desfasurat
campanii de comunicare privind SAL/SOL in 2016, 2017 si 2018. Pentru a imbunatati gradul
de constientizare si de asimilare a SAL in special in randul IMM-urilor, Comisia a inclus un
modul privind SAL/SOL in materie de consum in programul de formare in domeniul dreptului
consumatorilor destinat IMM-urilor ,,Consumer Law Ready”*>. Mai mult, Comisia a sprijinit
schimbul de informatii privind SAL intre partile interesate, crearea de retele, discutii cu
privire la bunele practici si aparitia unei comunitdti a pdartilor interesate SAL la nivelul
Uniunii, prin intermediul unei serii de evenimente ale partilor interesate, inclusiv Adunarea
SAL din 2018, care a reunit peste 350 de reprezentanti ai comunitatii europene SAL. Printre
acestia s-au numadrat reprezentanti ai consumatorilor si ai intreprinderilor, ai autoritatilor de
reglementare, ai mediului academic si 187 de reprezentanti ai organismelor SAL. De
asemenea, Comisia a sprijinit entitatile SAL prin subventii pentru consolidarea capacitatii lor.

Majoritatea statelor membre au promovat noul cadru privind SAL/SOL prin activitati de
comunicare la nivel national, regional sau local. La initiativa entitatilor SAL si ca urmare a
evenimentelor organizate de Comisie pentru pdrtile interesate, au fost create noi retele si
formate SAL pentru schimburi regulate intre partile interesate din domeniul SAL. Aparitia
unei comunitdti de parti interesate SAL la nivelul intregii Uniuni a favorizat schimbul de
modele si strategii SAL eficiente pentru a aborda provocdrile mentionate anterior pentru a
asigura eficacitatea deplind a acestora.

52 De exemplu, prin calitatea comerciantului de membru al unei asociatii de intreprinderi ale cdrei acte

constitutive includ un angajament relevant pentru membrii sai; prin intermediul unui angajament asumat de
comerciant fatd de consumator (de exemplu, in cadrul termenilor si conditiilor pe care le utilizeaza
comerciantul pentru contractele pe care le incheie cu consumatorii).

De exemplu, un mecanism de ,,denuntare si dezaprobare publica”.

De exemplu, entitati SAL complementare unde participarea este voluntara si gratuitd pentru comercianti.
https://www.consumerlawready.eu/ro/SME/public-page
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Exemple de maisuri pentru imbunititirea exploririi structurilor nationale SAL si
pentru a reduce riscul de confuzie

e Legislatia belgiand nu recunoaste sistemele de conciliere la nivelul intreprinderilor
(,,médiateurs d’entreprise”) drept entitati SAL in sensul directivei. Sistemelor de
conciliere ale intreprinderilor le este interzis prin lege sa utilizeze termeni precum
,ombuds”, ,mediere”, ,,conciliere”, ,,arbitraj”, ,entitate calificatd” sau ,,solutionare
alternativa a litigiilor”, pentru a evita confuziile cu entititile SAL certificate>. In plus,
se discuta daca termenul ,,ombudsman” (,,serviciu de mediere”/,,ombudsdienst™) ar
trebui rezervat entitdtilor SAL stabilite prin lege®’.

e Unele state membre au creat portaluri online care ajutd consumatorii sd exploreze
structurile nationale SAL si sd-si indrepte reclamatiile catre entitatea SAL
competenti’s.

e Unele state membre iau in considerare introducerea cerintei ca o entitate SAL sa
trebuiascd sd acopere toate litigiile consumatorilor dintr-un anumit sector al
comertului cu amanuntul (si nu numai litigiile generate n cadrul unei parti a sectorului
sau doar aspectele specifice ale unui litigiu)*°.

e In plus, in unele state membre se discutd daca numarul de entititi SAL certificate intr-
un anumit sector al comertului cu amanuntul ar trebui limitat la o singuri entitate®°.

e Autoritatea nationald competentd din Portugalia a elaborat un set de norme de
procedura standard pentru entitatile SAL. Aceste norme de procedura standard sunt
utilizate in prezent de sapte din cele 12 entitati SAL certificate din Portugalia.

e Autoritatea nationald competentd din Portugalia a elaborat, de asemenea, un model
pentru informatiile cu privire la entitatile SAL, in scopul informarii consumatorilor de
catre comerciantl.

Caseta 3

Exemple de modele SAL si de masuri pentru a spori participarea comerciantilor la
procedurile SAL si pentru a asigura respectarea rezultatelor SAL
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Articolul XVI alineatul (2) din Code de Droit Economique/Wetboek van economisch recht. A se vedea
Biard, A., ,,On the Road to High-Quality Consumer ADR: On the Road to High-Quality Consumer ADR”
nepublicat inca, sub 1.2.

Jouant, N., Le réglement extrajudiciaire des litiges de consommation en Belgique: évolutions, Droit de la
consommation — Consumentenrecht No 115 (2017), p. 1 et seqq. (p. 62).

Un exemplu este Belgia, 1n care functioneazd in prezent trei portaluri:  Belmed
(https://economie.fgov.be/belmed), site-ul web care gazduieste Serviciul de mediere pentru consumatori
(https://mediationconsommateur.be) si portalul online Point de contact/Meldpunt
(https://pointdecontact.belgique.be/meldpunt). Astfel cum se mentioneazd in Biard, A., loc. cit., sub 2.1., un
proiect de lege introdus in iunie 2018 in parlamentul federal belgian sugereaza ca cele trei portaluri online
mentionate anterior sa fie reunite Intr-unul singur, avand in vedere ca multitudinea de portaluri online este
perceputa ca sporind de la sine riscul producerii unor confuzii in randul consumatorilor.

A se vedea Biard, A., loc. cit., sub 2.2.

A se vedea, de exemplu, Departamentul pentru afaceri, energie si strategie industriala (BEIS) [Department
for Business, Energy & Industrial Strategy (BEIS)], ,,Modernising consumer markets: green paper”
(Modernizarea  pietelor de  consum: cartea  verde)  (2018), disponibil la  adresa

https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment data/file/699937/mo
dernising-consumer-markets-green-paper.pdf, p. 51 (punctul 152).
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In unele sectoare (de exemplu, in sectorul energiei), o serie de state membre au impus
obligativitatea participarii comerciantilor la SAL prin intermediul legislatiei
nationale$!.

In Germania, a fost instituit un organism public SAL pentru litigiile in materie de
consum din sectorul aviatiei. Legislatia nationald impune companiilor aeriene sa
participe la procedurile SAL derulate inaintea respectivului organism, cu exceptia
cazului in care aderd la o entitate SAL certificatd din mediul privat. Legislatia a
functionat ca un stimulent pentru a determina companiile aeriene sa devind membre
ale unei asociatii care functioneaza ca o entitate SAL din sectorul transportului de
cilatori. In prezent, 44 dintre membrii asociatiei sunt companii aeriene. Prin
apartenenta lor la asociatie, companiile aeriene acceptd normele de procedurd ale
entitatii SAL ca fiind obligatorii pentru ele. In 2018, entitatea SAL a atins o rati de
solutionare de 86 % pentru litigiile din domeniul aviatiei®.

In Tarile de Jos, Fundatia pentru litigii in materie de consum (,,Stichting
Geschillencommissies voor Consumentenzaken) include o comisie generald si peste
50 de comisii de solutionare a litigiilor specifice sectorului. Normele de procedura ale
comisiilor specifice sectorului (precum si termenii si conditiile standard pentru
contractele de consum 1n cauzd) sunt convenite de asociatia de intreprinderi si de
organizatia de consumatori din sectorul comertului cu amanuntul in cauza. Prin
apartenenta lor la asociatia lor de intreprinderi, comerciantii au obligatia de a participa
la proceduri inaintea comisiei specifice sectorului si de a respecta rezultatul
respectivelor proceduri. De asemenea, conformitatea este asiguratd printr-o schema de
garantie administratd de asociatia de intreprinderi: Dacd comisia i1 impune
comerciantului sa 1 plateasca consumatorului o suma de bani, iar comerciantul nu face
acest lucru, consumatorul poate solicita suma direct de la asociatia de intreprinderi.

In Finlanda, participarea la proceduri inaintea celor trei entititi SAL certificate in
materie de consum este voluntard pentru comercianti. Procedurile SAL se incheie
printr-o recomandare fard caracter obligatoriu. Entitdtile SAL publicd toate
recomandarile importante pe site-urile lor web si monitorizeaza respectarea de catre
comercianti a recomanddrii, prin sondaje transmise consumatorului sau
comerciantului. Rata de conformitate este cuprinsa intre 80 % si 100 %.

In Estonia, participarea comerciantilor la procedurile SAL inaintea Comisiei pentru
litigii in materie de consum (,,7arbijavaidluste Komisjon”) este voluntard. Cu toate
acestea, in cazul in care comerciantul nu participd la procedura SAL, comisia are
competenta de a decide pe baza unei proceduri implicite. In cazul in care comerciantul
nu respectd decizia comisiei, numele comerciantului este inclus pe lista neagra
(,,denuntare si dezaprobare publica™).
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A se vedea, de asemenea, articolul 26 alineatul (3) din Directiva (UE) 2019/944 a Parlamentului European si
a Consiliului din 5 iunie 2019 privind normele comune pentru piata internd de energie electrica si de
modificare a Directivei 2012/27/UE (JO L 158, 14.6.2019, p. 125) referitor la litigiile dintre clientii casnici si
intreprinderile din domeniul energiei electrice.

A se vedea Organismul de conciliere pentru transportul de calétori (‘Schlichtungsstelle fiir den Jffentlichen
Personenverkehr — sop’) raportul anual de activitate pe 2018, disponibil la adresa https:/soep-
online.de/assets/files/14.03._soep_Jahresbericht%202018.pdf, p. 16.
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o In Austria, participarea la procedurile SAL inaintea Organismului de conciliere in
materie de consum (,,Schlichtung fiir Verbrauchergeschdfte), entitatea SAL
complementard din Austria, este voluntard pentru comercianti. Procedurile sunt
gratuite atat pentru consumatori, cit si pentru comercianti. In 2018, comerciantii au
participat la 77 % dintre procedurile SAL (cu o ratd de solutionare de 75 %)%. Acest
lucru contrasteaza cu situatia din Germania, unde doar 17 % dintre comercianti au
participat la proceduri Tnaintea Organismului de conciliere in materie de consum
(,,Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle”) a carui procedura SAL este voluntara,
dar nu este gratuitd pentru comercianti®*. In cadrul dezbaterii parlamentare in curs de
desfasurare cu privire la reforma legislatiei germane de punere 1n aplicare a Directivei
privind SAL, se discutd daca in viitor schema de taxe aplicabild entitatii SAL
complementare ar trebui sa ofere stimulente pentru comercianti, de exemplu, stipuland
cad prima participare a comerciantului la o procedurd finaintea entitatii SAL
complementare este gratuita®’.

e In mod similar, la Adunarea SAL din 2018, s-a propus ca in cazurile in care nu este
necesara participarea comerciantului (de exemplu, prin legislatia nationald; prin
calitatea comerciantului de membru al unei asociatii de intreprinderi care gestioneaza
entitatea SAL; prin intermediul unui angajament asumat de comerciant fatda de
consumator) la procedura SAL si in care procedura nu poate fi oferitda Tn mod gratuit
comerciantilor, schema de taxe aplicatd de entitatea SAL ar putea fi conceputa pentru
a-1 ,,stimula” pe comercianti sd participe — de exemplu, prin aplicarea de taxe
progresive stabilite pentru fiecare caz in parte care sd recompenseze comerciantul
atunci cand procedura poate fi incheiata intr-o etapa timpurie.

Caseta 4

4. Aplicarea Regulamentului (UE) nr. 524/2013

a) Platforma SOL

(1) Instituirea si domeniul de aplicare

Comisia a lansat platforma SOL in ianuarie 2016. Platforma a fost deschisa publicului la
15 februarie 2016. in dezvoltarea platformei, Comisia a fost sprijinitd de citre un grup de
experti compus din experti SOL desemnati de citre statele membre. Inainte de lansarea

platformei, Comisia a efectuat trei exercitii de testare cuprinzitoare®®. Fluxul de lucru al
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A se consulta raportul anual de activitate pe 2018 al Organismului de conciliere in materie de consum,
https://www.verbraucherschlichtung.at/wp-content/uploads/2019/03/Jahresbericht-Onlineversion.pdf, p. 22.
A se vedea Creutzfeld, N./Steffek, F., Zwischenbericht zur Funktionsweise der Allgemeinen
Verbraucherschlichtungsstelle, Deutscher Bundestag, Drucksache 19/6890 din 20.12.2018.

A se vedea Deutscher Bundesrat, Drucksache 197/1/19 din 27.5.2019, p. 7 (punctul 11).

La exercitiile de testare au participat 120 de experti SOL desemnati de statele membre, organizatii ale
consumatorilor, asociatii de comercianti si Forumul european al persoanelor cu handicap. Diversele interfete
ale platformei au fost testate pe baza unor scenarii din viata reald; feedbackul primit a contribuit la
dezvoltarea platformei. A se vedea primul Raport privind SOL, COM (2017) 744 final, p. 3.
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platformei este prevazut de Regulamentul SOL. Prin urmare, Comisia a proiectat diferitele
interfete ale platformei in conformitate cu specificatiile legale®’.

Doar Belgia, Germania, Luxemburg si Polonia au comunicat Comisiei cd legislatia lor
permite rezolvarea litigiilor Intre consumatori - adicd litigiile initiate de un comerciant
impotriva unui consumator - prin intermediul entititilor SAL. In conformitate cu articolul 2
alineatul (2) din Regulamentul privind SOL, platforma poate fi, de asemenea, utilizata pentru
litigiile Intre intreprinderi si consumatori, cu conditia ca acestea sd implice un consumator
obisnuit rezident in statele membre mentionate anterior.

Incepand cu 1 iulie 2017, platforma SOL este accesibild si pentru litigiile in materie de
consum in care sunt implicati consumatori si comercianti din tirile SEE Islanda®®,
Liechtenstein si Norvegia. Pana in prezent, 460 de entitdti SAL din toate statele membre,
Liechtenstein si Norvegia sunt inregistrate in cadrul platformei.

(2) Asimilarea

Comisia a publicat rapoarte cu privire la primul si al doilea an de functionare a platformei
SOL 1in 2017 si 2018%. De la lansare, platforma a atras peste 8,5 milioane de vizitatori si
120 000 de litigii intre consumatori si Intreprinderi. Aproximativ 56 % dintre acestea sunt
litigii interne si 44 % sunt litigii transfrontaliere. Majoritatea litigiilor vizeaza liniile aeriene
(13,2 %), urmate de articolele de Tmbracaminte si incaltaminte (10,9 %) si de bunurile din
domeniul tehnologiei informatiei si comunicatiilor (6,8 %). Cel mai adesea, consumatorii au
depus reclamatii cu privire la livrarea produsului sau a serviciului (23 %), urmand cele legate
de neconformitatea cu comanda (15 %) si de faptul ca produsul era defect sau putea cauza
daune (12 %). Doar intr-un numar nesemnificativ de cazuri, si anume 0,1 %, platforma a fost
utilizatd pentru litigii intre intreprinderi si consumatori.

In aproximativ 80 % dintre litigiile introduse pe platforma SOL, cazul a fost inchis automat
dupd 30 de zile, deoarece comerciantul nu a reactionat in cadrul platformei atunci cand i-a
fost notificat litigiul si cand a fost invitat sa 11 propuna consumatorului sa recurgd la o entitate
SAL. Doar in aproximativ 2 % din cazuri, partile au convenit asupra unei entitati SAL si, prin
urmare, platforma a fost Tn masura sa transmita litigiul cétre o entitate SAL. Cu toate acestea,
in pana la 42 % dintre litigiile prezentate prin intermediul platformei, partile au solutionat
litigiul in mod bilateral”°.

Numarul mare de vizitatori si reclamatii prezentate pe platformd demonstreaza nivelul foarte
satisfacator a asimildrii sale de catre consumatori. Numarul mare de solutionari directe

7 Pentru un grafic care ilustreazd fluxul de lucru al platformei, a se vedea primul Raport privind functionarea

platformei SOL, COM (2017) 744 final, p. 2.

Deoarece Islanda nu a pus inca in aplicare Directiva privind SAL [a se vedea mai sus, sectiunea 3 litera (a)],
pana in prezent, aceasti tari nu a comunicat nicio entitate SAL. In consecint, platforma nu poate transmite
in prezent niciun litigiu initiat Impotriva comerciantilor stabiliti in Islanda niciunei entitati SAL.

Rapoartele sunt accesibile la adresa https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.

A se vedea primul si al doilea raport al Comisiei privind SOL, /oc. cit. Constatarile sunt confirmate in mod
constant de datele privind utilizarea platformei, de sondajele ad-hoc si de sondajele permanente la iesirea de
pe platforma SOL.
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operate de platforma aratd valoarea adaugata a platformei pentru facilitarea unei solutii
convenite bilateral, inclusiv in litigiile transfrontaliere in care multilingvismul si functiile de
traducere ale platformei permit comunicarea intre parti. Cu toate acestea, numarul foarte redus
de litigii care pot fi transmise unei entitati SAL indica faptul cd fluxul de lucru prevazut in
mod legal pe platforma SOL prezintd doua deficiente: (i) cerinta ca partile sa fie de acord cu
privire la o entitate SAL inainte ca platforma s transmita litigiul respectivei entititi SAL se
dovedeste a fi, in practica, un impediment pentru a ajunge la o entitate SAL; si (i1) faptul ca
este prevazut un singur proces orientat catre canalizarea litigiilor spre entitatea SAL
competenta facd ca platforma sa poata raspunde doar partial nevoilor utilizatorilor sai, care au
demonstrat valoarea adaugatd semnificativd pe care o aduce platforma in ceea ce priveste
facilitarea comunicarii si a solutionarii directe intre parti.

Pentru a rezolva deficientele identificate, Comisia a efectuat o analizd aprofundata a fluxului
de lucru si a datelor utilizatorilor platformei. Pagina principala si mesageria platformei au fost
revizuite si au fost introduse noi pagini cu informatii, precum si un sistem de feedback. De
asemenea, Comisia a desfasurat o campanie de comunicare SAL/SOL specifica vizand
imbunatatirea gradului de constientizare in randul comerciantilor cu privire la platforma SOL
si de implicare a lor in cadrul acesteia. In consecinti, numarul comerciantilor inregistrati pe
platforma a crescut cu 54 % in 2018 si cu inca 24 % in primele cinci luni ale anului 2019. In
prezent, 80 % dintre utilizatorii platformei sunt multumiti de functiile platformei. Cu toate
acestea, implicarea in sine a comerciantilor in procesul de pe platforma este in continuare
foarte limitatd. Prin urmare, Comisia pune in aplicare un plan de actiune care vizeaza ca
platforma sa raspundd intr-o mai mare masurd la nevoile utilizatorilor sii. Acest lucru
presupune ca platforma sia ofere informatii mai directionate cu privire la drepturile
consumatorilor si la cdile de atac de care dispun, sa isi directioneze mai bine utilizatorii catre
cele mai adecvate instrumente de remediere si sa faciliteze intr-o mai mare masura
solutionarile directe.

b) Reteaua de puncte de contact SOL

Toate statele membre, Norvegia si Liechtenstein au desemnat un punct de contact SOL’'.
Centrul European al Consumatorilor gazduieste 21 de puncte de contact SOL. Punctele de
contact din sapte state membre’? sunt gizduite de o autoritate, in timp ce punctul de contact
SOL din Ungaria este gazduit de Instanta de Arbitraj din Budapesta, iar cel din Regatul Unit
este gizduit de Chartered Trading Standards Institute. In cinci state membre’®, punctele de
contact SOL oferd informatii si asistentd numai in cazul litigiilor transfrontaliere. Toate
celelalte state membre, Liechtenstein si Norvegia au facut uz de optiunea lor in materie de

" Islanda nu a desemnat inca un punct de contact SOL [conform sectiunii 3 litera (¢) de mai sus].

2 Franta, Liechtenstein, Lituania, Polonia, Slovenia, Slovacia si Finlanda.

3 Germania, Irlanda, Letonia, Finlanda si Suedia. In unele dintre aceste state membre (de exemplu, in Suedia),
punctele de contact SOL oferd totusi asistentd utilizatorilor platformei implicati in litigii interne,
redirectiondndu-i citre un organism national sau regional adecvat. In Germania, guvernul federal a prezentat
un proiect legislativ care propune extinderea competentelor punctului de contact SOL pentru a acoperi si
litigiile interne; a se vedea Deutscher Bundesrat, Drucksache 197/19 din 26.4.2019, p. 6 (punctul 13).
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reglementare’® pentru a solicita punctelor de contact SOL si isi ofere serviciile, partial sau
total, si in cazul litigiilor interne”.

Din 2016, Comisia a organizat de doua ori pe an reuniuni online ale punctelor de contact SOL
si dispune in continuare de un instrument informatic de tip colaborativ cu ajutorul caruia
punctele de contact SOL pot face schimb de informatii si de bune practici. Reteaua este pe
deplin operationald si a primit un numir substantial de intrebiri’®. Volumul de lucru al
punctelor de contact reflectd Tn mare masura proportia statelor membre relevante in numarul
total de reclamatii depuse pe platforma SOL, un grup mare de puncte de contact primind peste
500 de intrebari pe an.

Majoritatea intrebarilor consumatorilor se refera la inchiderea automata a cazului atunci cand
comerciantul nu raspunde pe platforma in termen de 30 de zile de la depunerea reclamatiei.
Unii consumatori confunda platforma SOL cu o entitate SAL. Punctele de contact SOL joaca
un rol important in asigurarea claritatii si gestionarea asteptdrilor utilizatorilor in ceea ce
priveste platforma SOL si SAL in general. Pe langa indeplinirea sarcinilor lor legale de a oferi
asistentd utilizatorilor platformei SOL, o serie de puncte de contact SOL actioneaza, de
asemenea, ca ambasadori pentru SAL/SOL, distribuind informatii si organizand evenimente la
care participa numeroase parti interesate, inclusiv reprezentanti ai intreprinderilor.

c¢) Informatii privind SOL

Articolul 14 din Regulamentul privind SOL care impune comerciantilor si pietelor online sa
furnizeze un link catre platforma SOL pe site-urile lor web este un instrument important nu
numai pentru a-i canaliza pe consumatorii implicati intr-un litigiu catre platforma SOL, ci si
pentru a creste In general gradul de constientizare in ceea ce priveste SAL. La sfarsitul anului
2017, Comisia a efectuat un exercitiu de preluare de informatii (Web Scraping) de pe
sitelurile operate de distribuitorii online stabiliti in statele membre, in Norvegia si in Islanda
pentru a verifica respectarea articolului 14 din Regulamentul privind SOL.

Exercitiul a aratat cd, la momentul respectiv, rata de conformitate era de 28 %.77 In plus,
numarul foarte mare de vizite pe platforma si numarul de litigii prezentate pe platforma indica
faptul ca link-ul catre SOL este furnizat si utilizat intr-un numar semnificativ de cazuri. Desi
aceste rezultate sunt incurajatoare, trebuie depuse eforturi suplimentare pentru a se asigura ca

74
75

A se vedea articolul 7 alineatele (3) si (4) din Regulamentul privind SOL.

Din acest grup de tari, numai Cipru si Slovacia limiteaza serviciile pe care punctele lor de contact SOL
trebuie sa le ofere in cazul litigiilor interne: in Cipru, punctul de contact SOL nu ofera consiliere in ceea ce
priveste normele generale privind SAL, iar in Slovacia, punctul de contact SOL nu ofera informatii generale
despre drepturile consumatorilor in cazul litigiilor interne.

85 % dintre intrebari sunt adresate de consumatori, 13 % sunt adresate de comercianti. Doar o foarte mica
parte dintre Intrebari provine de la o entitate SAL sau de la un alt punct de contact SOL (1 % pentru fiecare).
Distributia intrebarilor este aproximativ similard In majoritatea tarilor, cu unele exceptii: Lituania (47 %
intrebari din partea comerciantilor) sau Regatul Unit (99 % intrebari din partea consumatorilor). 79 % dintre
intrebari au fost adresate in afara sistemului (si anume prin e-mail sau prin telefon), chiar si atunci cand
aveau legdtura cu un anumit caz introdus pe platforma.

28 % dintre distribuitorii online au furnizat link-ul cétre platforma SOL, cu o variatie considerabila in statele
membre, sectoarele comertului cu amanuntul si magazinele online de diferite dimensiuni.

76

77

18



obligatia prevazutd in temeiul articolului 14 Regulamentul privind SOL este respectatd pe
deplin in toate statele membre si in tarile SEE.

5. Concluzie

SAL si SOL in materie de consum a devenit o parte integranta a setului de instrumente al UE
pentru aplicarea dreptului consumatorilor de citre organismele private si publice. In prezent,
consumatorii UE au acces la proceduri SAL de 1nalta calitate in toatd Uniunea si, practic, in
toate sectoarele comertului cu amanuntul, indiferent dacd litigiul este unul intern sau
transfrontalier si daca achizitia a fost facutd online sau offline.

Platforma europeand SOL oferd un hub centralizat si multilingv pentru solutionarea litigiilor
online, care a condus la o solutionare directa a litigiilor in pana la 42 % din cazuri. Cu toate
acestea, la aproximativ un an de la obtinerea unei depline acoperiri SAL si la trei ani si
jumatate de la lansarea platformei SOL, cadrul SAL/SOL nu este suficient utilizat si nu i se
valorifica inca intregul potential. Provocarile actuale includ constientizarea si perceptia in
ceea ce priveste SAL, explorarea structurilor nationale SAL si asimilarea SAL de catre
comercianti. In plus, fluxul de lucru pe platforma SOL reflecta in prezent doar partial nevoile
exprimate de utilizatori.

Cadrul legislativ european pentru SAL si SOL in materie consum are la bazd o logicd a
responsabilitatii si cooperarii comune. Diversitatea structurilor nationale SAL si schimburile
in materie de SAL realizate de partile interesate din statele membre au creat un ,,laborator
SAL”, in care modelele SAL si optiunile In ceea ce priveste conceperea acestora sunt
comparate si evaluate in mod critic, identificandu-se, impartdsindu-se si punindu-se in
aplicare tot mai mult bunele practici aparute.

Comisia va continua sa faciliteze dezvoltarea unei comunitdti de parti interesate SAL la
nivelul 1intregii Uniuni, care include, printre altele, entitdtile SAL, reprezentantii
consumatorilor si ai Intreprinderilor, autorititile nationale competente, autoritatile de
reglementare si mediul academic. in acest context, de exemplu, Comisia va convoca a doua
Adunare SAL la nivelul intregii Uniuni in 2020, va promova in continuare SAL si SOL in
campania sa de comunicare din 2019 privind dreptul consumatorilor si va continua s sprijine
consolidarea capacitatilor de catre entitatile SAL prin subventii. De asemenea, Comisia va
imbunatati in continuare platforma SOL, inclusiv ludnd masurile necesare pentru ca platforma
sa raspundd mai bine nevoilor utilizatorilor sdi, oferind informatii mai specifice cu privire la
drepturile consumatorilor si la caile de atac de care dispun acestia, directionand mai bine
utilizatorii catre cele mai adecvate instrumente de recurs si facilitdnd intr-o mai mare masura
solutionarile directe.
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ANEXA']

Setul de instrumente al UE pentru asigurarea respectarii legislatiei in materie de
protectie a consumatorilor prin structuri ale sectorului public si privat
(,,setul de instrumente de asigurare a respectarii legislatiei UE”)

- prezentare generala orientativa-

(1) Instrumente care vizeaza asigurarea respectarii legislatiei in materie de protectie
a consumatorilor prin proceduri de solutionare a litigiilor initiate de consumator
sau de o entitate care reprezintd interesele consumatorilor (asigurarea respectarii
legislatiei prin structuri ale sectorului privat)

a) Solutionarea litigiilor in procedurile judiciare in fata instantelor din statele
membre

- Regulamentul (UE) nr. 1215/2012 privind competenta judiciara, recunoasterea
si executarea hotdrarilor in materie civila si comerciala (,,Bruxelles I)7%, care
asigurd cd, in anumite litigii transfrontaliere privind contractele incheiate de
consumatori’’, consumatorul poate introduce o actiune impotriva
comerciantului (si comerciantul poate introduce o actiune impotriva sa doar)
inaintea instantelor din statul membru pe teritoriul caruia consumatorul isi are

domiciliul;

- Directiva 2009/22/CE privind actiunile in incetare n ceea ce priveste protectia
intereselor consumatorilor®, care prevede actiuni de reprezentare (in fata unei
instante sau a unei autoritati administrative — in functie de sistemul juridic din
statul membru 1n cauza) in cadrul cérora entitdtile calificate pot solicita masuri
reparatorii pentru incalcari ale legislatiet in materie de protectie a
consumatorului care aduc atingere interesului colectiv al consumatorilor. In
pachetul sau ,,Noi avantaje pentru consumatori”, Comisia a propus inlocuirea
respectivei directive cu o directivd privind actiunile de reprezentare care ar
permite entitatilor calificate si introduca actiuni colective in despagubire®!;

- Regulamentul (CE) nr. 861/2007 al Parlamentului European si al Consiliului
din 11 iulie 2007 de stabilire a unei proceduri europene cu privire la cererile cu
valoare redusi®> si Regulamentul (CE) nr. 1896/2006 al Parlamentului
European si al Consiliului din 12 decembrie 2006 de instituire a unei proceduri
europene de somatie de plata®®, care previd proceduri simplificate si accelerate
specifice pentru cererile transfrontaliere cu valoare redusa sau pentru creantele
necontestate®.
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JO L 351, 20.12.2012, p. 1.

A se vedea articolul 17 si urmatoarele din Regulamentul (UE) nr. 1215/2012.

JOL 110, 1.5.2009, p. 30.

A se vedea COM(2018) 184 final.

JOL 199, 31.7.2007, p. 1 astfel cum a fost modificat prin Regulamentul (UE) nr. 2015/2421 (JO L 341,
24.12.2015, p. 1).

JO L 399, 30.12.2006, p. 1 astfel cum a fost modificat prin Regulamentul (UE) 2015/2421 (loc. cit.).

Desi niciunul dintre instrumente nu se limiteaza la litigiile In materie de consum, ele pot constitui
instrumente eficace si pentru aplicarea legislatiei in materie de protectie a consumatorului de cétre organisme
private. Pentru ambele instrumente se aplica, in principiu, normele de competenta prevazute in Regulamentul
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b) Solutionarea litigiilor in proceduri care fac obiectul mecanismelor alternative
de solutionare a litigiilor

- Cadrul legislativ al UE pentru SAL si SOL in materie de consum stabilit prin
Directiva privind SAL si prin Regulamentul privind SOL;

- Recomandarile 98/257/CE si  2001/310/CE ale Comisiei, aplicabile
mecanismelor de solutionare a litigiilor in materie de consum care nu sunt
certificate ca entitdti SAL in conformitate cu Directiva privind SAL;

- Reteaua Centrelor Europene ale Consumatorilor (ECC-Net) care ofera
consumatorilor consultanta si asistenta gratuitd cu privire la problemele legate
de achizitiile transfrontaliere ale unui produs sau serviciu. Asistenta include
stabilirea unui contact cu comerciantul si, dupa caz, identificarea si consilierea
entitatii SAL competente pentru solutionarea cazului.

(2) Instrumente care vizeaza asigurarea respectarii legislatiei in materie de protectie
a consumatorului prin masuri de executare luate de autoritdtile de aplicare a legii
ale statelor membre (asigurarea respectarii legislatiei prin structuri ale
sectorului public)

- Regulamentul (UE) 2017/2394 privind cooperarea dintre autoritatile nationale
insarcinate sd asigure respectarea legislatiei In materie de protectie a
consumatorului si de abrogare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004
(,,Regulamentul CPC”)% care instituie un mecanism de coordonare si de
cooperare pentru actiunile publice de asigurare a respectarii legislatiei realizate
de autoritatile de aplicare a legii ale statelor membre.

%k %k %k

(UE) nr. 1215/2012 pentru cazurile legate de consum; pentru procedura europeand de somatie de plata,
articolul 6 alineatul (2) din Regulamentul (CE) nr. 1896/2006 ofera o protectie suplimentard, deoarece toate
actiunile impotriva consumatorilor pot fi introduse numai in statul membru in care isi are resedinta
consumatorul.

JO L 345, 27.12.2017, p. 1. Regulamentul va inlocui mecanismul de cooperare actual prevazut in
Regulamentul (CE) nr. 2006/2004 cu efect din 17 ianuarie 2020.
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ANEXA II

Fisa cu date statistice

NB: Cu exceptia cazului in care se specifica altfel, graficele reflecta datele de la 1 iulie 2019

Acoperire SAL - numairul de entitati SAL notificate pe tara
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Constientizarea si asimilarea SAL in randul comerciantilor cu amanuntul

Nu stiu
5%

Am auzit de SAL i
sunt interesat sa
recurg la aceasta

Nu sunt la curent ca
exista o astfel de

proce::luré proceduri
Am auzit de SAL, dar

nu sunt interesat sa
recurg la aceasta
procedura
9%
Am auzit de SAL, dar aceasta
procedura nu e disponibila in
sectorul nostru*
14%

Sursa: Tabloul de bord al conditiilor pentru consumatori, editia 2019 (nepublicatad inca), care acopera perioada 2016-2018. Sondaj privind
atitudinea comerciantilor cu amanuntul fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor: Cunoasteti vreun organism de

solutionare alternativa a litigiilor pentru solutionarea litigiilor cu consumatorii din (TARA NOASTRA)? Baza: UE-27_2019 respondenti
(N=9796)

*acoperirea SAL totald a fost realizata doar la sfarsitul anului 2018.

Platforma SOL - numaérul de reclamatii depuse pe luna

5000
4500

4000
3500
3000
2500
2000

1500
1000

500

ian febr mar apr mai iun iul aug sept oct nov dec
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Platforma SOL - litigii interne/transfrontaliere

La nivel intern

56%

La nivel

44%

transfrontalier

Platforma SOL - reclamatiile consumatorilor in functie de sectoarele comertului cu

amanuntul aflate in fruntea clasamentului

13%

Companii
aeriene

11%

Articole de
imbracaminte
si inciltaminte

5%

Electronice

Bunuri TIC

3% 3%

Hoteluri si alte Bunuri pentru
unitati de activitati de
cazare agrement

3%

Piese de

schimb si

accesorii
pentru

autovehicule

3% 2%

Serviciide Aparatedeuz
telefonie casnic mari
mobila
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Platforma SOL - reclamatiile consumatorilor in functie de nemultumiri

Asigurare, garantie
6%

Produs defect/a provocat
daune
12%

Livrare
23%

Altele
34%

Facturare/nota de

plata
Nu corespunde comenzii 10%
15%
Puncte de contact SOL - intrebari in functie de origine
Entitate SAL Alt punct de contact

1%

SOL
/ 1%

Comercianti
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