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DIRECTIVA (UE) 2025/...
A PARLAMENTULUI EUROPEAN SI A CONSILIULUI

din 16 decembrie 2025

de modificare a Directivei 2013/11/UE
privind solutionarea alternativa a litigiilor in materie de consum,
precum si a Directivelor (UE) 2015/2302, (UE) 2019/2161
si (UE) 2020/1828 ca urmare a desfiintarii

Platformei europene de solutionare online a litigiilor

(Text cu relevanta pentru SEE)

PARLAMENTUL EUROPEAN SI CONSILIUL UNIUNII EUROPENE,

avand in vedere Tratatul privind functionarea Uniunii Europene, in special articolul 114,
avand in vedere propunerea Comisiei Europene,

dupd transmiterea proiectului de act legislativ catre parlamentele nationale,

avand in vedere avizul Comitetului Economic si Social European!,

hotarand in conformitate cu procedura legislativa ordinara?,

1 Avizul din 23 aprilie 2024 (JO C, C/2024/2482, 23.4.2024,
ELI: http://data.europa.eu/eli/C/2024/2482/0j).

2 Pozitia Parlamentului European din 13 martie 2024 (JO C, C/2025/1028, 27.2.2025,
ELI: http://data.europa.eu/eli/C/2025/1028/0j) si pozitia in prima lectura a Consiliului
din 17 noiembrie 2025 (nepublicata incd in Jurnalul Oficial). Pozitia Parlamentului
European din ... (nepublicata inca in Jurnalul Oficial).
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intrucat:

(1) Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului® a fost adoptatad pentru a
se asigura accesul consumatorilor din Uniune la proceduri de solutionare alternativa a
litigiilor (SAL) de inalta calitate pentru solutionarea litigiilor contractuale care decurg din
vanzarea de bunuri sau din prestarea de servicii de cdtre comercianti stabiliti in Uniune
catre consumatori rezidenti in Uniune. Directiva prevede disponibilitatea procedurilor SAL
pentru toate tipurile de litigii interne si transfrontaliere in materie de consum in cadrul
Uniunii, asigurandu-se ca procedurile SAL indeplinesc standarde minime de calitate.
Directiva prevede ca statele membre au obligatia de a monitoriza functionarea
entitatilor SAL. Pentru sporirea gradului de sensibilizare a consumatorilor si pentru
promovarea utilizarii procedurilor SAL, directiva prevede, de asemenea, obligatia
comerciantilor de a informa consumatorii cu privire la posibilitatea de solutionare

extrajudiciard a litigiilor prin intermediul procedurilor SAL.

Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 21 mai 2013 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 in materie de
consum) (JO L 165, 18.6.2013, p. 63, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2013/11/0j).
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)

In 2019, Comisia a publicat un raport privind punerea in aplicare a Directivei 2013/11/UE
si a Regulamentului (UE) nr. 524/2013 al Parlamentului European si al Consiliului*, din
care reiese ca Directiva 2013/11/UE a condus la o acoperire sporita a pietelor de consum
de citre entitati SAL de calitate in intreaga Uniune. In raport s-a evidentiat insi si ca, in
unele sectoare si in unele state membre, consumatorii si intreprinderile recurg Intr-o mai
micd masurd la procedurile SAL. Unul dintre motivele invocate era nivelul scdzut de
sensibilizare in randul consumatorilor si al comerciantilor cu privire la existenta acestor
proceduri in statele membre 1n care acestea fusesera introduse recent. Un alt motiv era
lipsa de incredere a consumatorilor si a comerciantilor 1n entitati SAL nereglementate. Din
datele furnizate de autoritatile nationale competente la inceputul anului 2022, precum si
din evaluarea punerii in aplicare a Directivei 2013/11/UE, efectuatd in 2023, sugereaza ca
rata de utilizare a SAL a ramas relativ stabila, in afard de o usoara crestere a numarului de
reclamatii in contextul pandemiei de COVID-19. Majoritatea partilor interesate consultate
in contextul evaluarii respective au confirmat ca lipsa de sensibilizare cu privire la
procedurile SAL si Intelegerea insuficientd a acestor proceduri in randul consumatorilor,
gradul scazut de participare a comerciantilor, acoperirea insuficienta in ceea ce priveste
SAL 1n anumite state membre, costurile ridicate si caracterul complex al procedurilor SAL
nationale, precum si diferentele in ceea ce priveste competentele entitatilor SAL sunt
factori frecventi care ingreuneaza utilizarea procedurilor SAL. In ceea ce priveste
procedurile SAL transfrontaliere, exista obstacole suplimentare, cum ar fi utilizarea mai
multor limbi si necunoasterea dreptului aplicabil, precum si dificultdti specifice de acces

pentru consumatorii vulnerabili.

Regulamentul (UE) nr. 524/2013 al Parlamentului European si al Consiliului

din 21 mai 2013 privind solutionarea online a litigiilor in materie de consum si de
modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE (Regulamentul
privind SOL 1n materie de consum) (JO L 165, 18.6.2013, p. 1,

ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2013/524/0j).
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3) Dat fiind ca cel putin doua din cinci tranzactii online ale consumatorilor cu resedinta n
Uniune sunt efectuate in prezent cu comercianti stabiliti In tari terte, domeniul de aplicare
al Directivei 2013/11/UE ar trebui sa fie extins pentru a li se permite comerciantilor din
tari terte care sunt dispusi s participe la o procedurd SAL sa aiba acces la aceasta, atunci
cand respectivii comercianti din tari terte isi directioneaza activitatile catre unul sau mai
multe state membre, in intelesul Regulamentului (CE) nr. 593/2008 al Parlamentului
European si al Consiliului® sau al Regulamentului (UE) nr. 1215/2012 al Parlamentului
European si al Consiliului®. Directionarea de citre comerciantii din tari terte a activitatilor
lor cétre unul sau mai multe state membre poate fi stabilitd pe baza tuturor circumstantelor
relevante, inclusiv a unor factori precum folosirea unei limbi sau a unei monede utilizate in
general in statele membre respective; posibilitatea de a comanda produse sau servicii;
utilizarea unui domeniu de prim nivel relevant; disponibilitatea unei aplicatii in magazinul
de aplicatii national relevant; difuzarea de materiale publicitare locale ori de materiale
publicitare intr-o limba utilizatd in statele membre respective sau gestionarea relatiilor cu
clientii intr-un mod care implica, de exemplu, furnizarea de servicii de relatii cu clientii
intr-o limba utilizata in general in statele membre respective. Statele membre ar trebui sa
poata stabili conditii pentru participarea comerciantilor din tari terte la procedurile SAL, in
special pentru a evita o sarcini excesive pentru entitatile SAL. Respectivele conditii pot
include, in special, consimtdmantul comerciantului si al consumatorului cu privire la
solutionarea litigiului pe baza dreptului aplicabil in statul membru In care este stabilita
entitatea SAL si In care consumatorul isi are resedinta si angajamentul comerciantului de a

respecta normele procedurale SAL, inclusiv de a plati comisioanele recurente, dupd caz.

Regulamentul (CE) nr. 593/2008 al Parlamentului European si al Consiliului

din 17 iunie 2008 privind legea aplicabila obligatiilor contractuale (Roma I)

(JOL 177,4.7.2008, p. 6, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2008/593/0j).

Regulamentul (UE) nr. 1215/2012 al Parlamentului European si al Consiliului

din 12 decembrie 2012 privind competenta judiciard, recunoasterea si executarea hotararilor
in materie civild si comerciala (JO L 351, 20.12.2012, p. 1,

ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2012/1215/0j).
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)

Complexitatea litigiilor in materie de consum a evoluat semnificativ de la adoptarea
Directivei 2013/11/UE. Digitalizarea bunurilor si serviciilor si importanta tot mai mare a
comertului electronic si a publicitatii digitale in Incheierea contractelor cu consumatorii au
condus la un numadr crescut de consumatori care sunt expusi unor informatii online
inseldtoare si unor interfete manipulatoare care 1i impiedica sa ia decizii de cumparare in
cunostinta de cauza. Prin urmare, este necesar sa se clarifice faptul ca litigiile contractuale
care decurg din vanzarea de bunuri sau servicii includ si litigiile referitoare la continutul

digital si la serviciile digitale.

Atunci cand se Incheie un contract intre un consumator si un comerciant, consumatorul ar
trebui sa poata cere despagubiri in temeiul Directivei 2013/11/UE pentru practicile care

l-au prejudiciat fie Tnainte, fie dupa incheierea contractului.
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(6) Domeniul de aplicare material al Directivei 2013/11/UE ar trebui sa acopere, de exemplu,
situatiile care decurg din etapa precontractuald atunci cand un contract a fost incheiat intre
un consumator si un comerciant, cum ar fi cazul In care un consumator incheie un contract
pe baza unui material publicitar Inselator in ceea ce priveste o anumitd promotie de preturi,
care intrd in domeniul de aplicare al Directivei 2005/29/CE a Parlamentului European si a
Consiliului’. Alte exemple vizeaza situatiile legate de furnizarea de informatii
precontractuale obligatorii prevazute in Directiva 2011/83/UE a Parlamentului European si
a Consiliului®, dreptul la transparenta preturilor in ceea ce priveste tarifele pentru
transportul aerian de pasageri si de marfa prevazut in Regulamentul (CE) nr. 1008/2008 al

Parlamentului European si al Consiliului®,

Directiva 2005/29/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 11 mai 2005 privind
practicile comerciale neloiale ale Intreprinderilor de pe piata internd fatd de consumatori si
de modificare a Directivei 84/450/CEE a Consiliului, a Directivelor 97/7/CE, 98/27/CE

s1 2002/65/CE ale Parlamentului European si ale Consiliului si a Regulamentului

(CE) nr. 2006/2004 al Parlamentului European si al Consiliului (,,Directiva privind practicile
comerciale neloiale”) (JO L 149, 11.6.2005, p. 22,

ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2005/29/0j).

Directiva 2011/83/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 25 octombrie 2011
privind drepturile consumatorilor, de modificare a Directivei 93/13/CEE a Consiliului si a
Directivei 1999/44/CE a Parlamentului European si a Consiliului si de abrogare a
Directivei 85/577/CEE a Consiliului si a Directivei 97/7/CE a Parlamentului European si a
Consiliului (JO L 304, 22.11.2011, p. 64, ELIL: http://data.europa.eu/eli/dir/2011/83/0j).
Regulamentul (CE) nr. 1008/2008 al Parlamentului European si al Consiliului

din 24 septembrie 2008 privind normele comune pentru operarea serviciilor aeriene in
Comunitate (JO L 293, 31.10.2008, p. 3, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2008/1008/0j).
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(7)

dreptul de a primi informatii anterioare calatoriei prevazut in Regulamentul (UE) 2021/782
al Parlamentului European si al Consiliului'’, dreptul de a primi informatii transparente
privind conditiile serviciilor cu amdnuntul pentru apelurile si mesajele SMS in roaming
prevazut in Regulamentul (UE) 2022/612 al Parlamentului European si al Consiliului!!, sau
furnizarea de informatii precontractuale referitoare la pachetul de servicii de calatorie

prevazuta in Directiva (UE) 2015/2302 a Parlamentului European si a Consiliului2,

Sesizarea unei entitati SAL cu un litigiu nu Tmpiedica consumatorul sa se adreseze unui alt
organism, cum ar fi o asociatie de consumatori sau o autoritate publica de aplicare a legii,
si nici nu impiedicd acest alt organism sa ia masurile adecvate pentru a raspunde practicii
in cauza. Dupa caz, autoritdtile publice de aplicare a legii si entitatile SAL lucreaza in mod
complementar. Degi autoritatile publice de aplicare a legii contribuie in mod semnificativ
la obtinerea de despagubiri de catre consumatori, prin depunerea de eforturi pentru
obtinerea unor angajamente privind masuri reparatorii in beneficiul consumatorilor si prin
facilitarea actiunilor in despagubire, este la fel de important ca consumatorii sa poata cere
despagubiri prin interventia unei entitati SAL, fara a aduce atingere competentelor

autoritatilor publice de aplicare a legii relevante.

10

11

12

Regulamentul (UE) 2021/782 al Parlamentului European si al Consiliului

din 29 aprilie 2021 privind drepturile si obligatiile célatorilor din transportul feroviar

(JOL 172, 17.5.2021, p. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j).

Regulamentul (UE) 2022/612 al Parlamentului European si al Consiliului din 6 aprilie 2022
privind roamingul in retelele publice de comunicatii mobile in interiorul Uniunii

(JOL 115, 13.4.2022, p. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2022/612/0j).

Directiva (UE) 2015/2302 a Parlamentului European si a Consiliului din 25 noiembrie 2015
privind pachetele de servicii de calatorie si serviciile de calatorie asociate, de modificare a
Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a Directivei 2011/83/UE ale Parlamentului European
si ale Consiliului si de abrogare a Directivei 90/314/CEE a Consiliului

(JO L 326, 11.12.2015, p. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2015/2302/0j).
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Drepturile consumatorilor si obligatiile comerciantilor fata de consumatori in legatura cu
contractele de vanzare si de servicii se referd, de asemenea, la situatiile in care
consumatorii 1si invoca drepturile legate de garantia legala, in conformitate cu Directiva
(UE) 2019/771 a Parlamentului European si a Consiliului'®. De asemenea, pot aparea litigii
cu privire la etapa contractuald, printre altele, in ceea ce priveste clauzele abuzive, astfel
cum se prevede in Directiva 93/13/CEE a Consiliului'4, dreptul de a trece la alt furnizor de
servicii de prelucrare a datelor prevazut in Regulamentul (UE) 2023/2854 al Parlamentului
European si al Consiliului'3, drepturile pasagerilor si ale calatorilor prevazute in Directiva
(UE) 2015/2302, sau drepturile generale ale consumatorilor prevazute in

Directiva 2011/83/UE.

Drepturile consumatorilor si obligatiile comerciantilor fata de consumatori in legatura cu
contractele de vanzare si de servicii pot, de asemenea, sa genereze litigii dupd incetarea
contractului. Acest lucru este valabil, printre altele, In ceea ce priveste obligatia
comerciantilor de a se abtine de la utilizarea continutului furnizat sau creat de consumator,

prevazutd in Directiva (UE) 2019/770 a Parlamentului European si a Consiliului®®,

13

14

15

16

Directiva (UE) 2019/771 a Parlamentului European si a Consiliului din 20 mai 2019 privind
anumite aspecte referitoare la contractele de vanzare de bunuri, de modificare a
Regulamentului (UE) 2017/2394 si a Directivei 2009/22/CE si de abrogare a

Directivei 1999/44/CE (JO L 136, 22.5.2019, p. 28,

ELLI: http://data.europa.eu/eli/dir/2019/771/0j).

Directiva 93/13/CEE a Consiliului din 5 aprilie 1993 privind clauzele abuzive in contractele
incheiate cu consumatorii (JO L 95,21.4.1993, p. 29,

ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/1993/13/0j).

Regulamentul (UE) 2023/2854 al Parlamentului European si al Consiliului

din 13 decembrie 2023 privind norme armonizate pentru un acces echitabil la date si o
utilizare corecta a acestora si de modificare a Regulamentului (UE) 2017/2394 si a
Directivei (UE) 2020/1828 (Regulamentul privind datele) (JO L, 2023/2854, 22.12.2023,
ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2023/2854/0j).

Directiva (UE) 2019/770 a Parlamentului European si a Consiliului din 20 mai 2019 privind
anumite aspecte referitoare la contractele de furnizare de continut digital si de servicii
digitale (JO L 136, 22.5.2019, p. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2019/770/0j).
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(10)

(11)

(12)

Tinand seama de faptul cd Directiva 2013/11/UE realizeaza o armonizare minima,
statele membre au dreptul de a aplica proceduri SAL litigiilor legate de alte drepturi
prevazute in dreptul Uniunii si In dreptul intern, cum ar fi drepturile care decurg din
articolele 101 si 102 din Tratatul privind functionarea Uniunii Europene. In plus, este la
latitudinea statelor membre sa stabileasca entitatea SAL competenta in functie de tipul

de litigiu.

In cazul aparitiei unui litigiu intre furnizorul unei platforme online si un destinatar al
serviciilor furnizorului respectiv care are legaturd cu activitatile desfasurate de furnizorul
respectiv pentru moderarea continutului ilegal sau daunator de pe platforma sa, se aplica
articolului 21, referitor la solutionarea extrajudiciara a litigiilor, din Regulamentul

(UE) 2022/2065 al Parlamentului European si al Consiliului!?, sub rezerva articolului 2
alineatul (4) din regulamentul respectiv, dat fiind ca articolul 21 din regulamentul respectiv

stabileste norme mai detaliate cu privire la litigiile de acest tip.

Definitiile prevazute in Directiva 2013/11/UE ar trebui sa reflecte domeniul de aplicare al

Directivei 2013/11/UE, extins prin prezenta directiva de modificare.

17

Regulamentul (UE) 2022/2065 al Parlamentului European si al Consiliului

din 19 octombrie 2022 privind o piatd unicd pentru serviciile digitale si de modificare a
Directivei 2000/31/CE (Regulamentul privind serviciile digitale) (JO L 277, 27.10.2022,
p. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2022/2065/0j).
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(13) Continutul digital si serviciile digitale sunt adesea furnizate online in temeiul unor
contracte in temeiul carora consumatorul nu plateste un pret, ci ii furnizeaza
comerciantului date cu caracter personal. Directiva 2013/11/UE se aplica in prezent numai
contractelor pentru care consumatorul plateste sau se angajeaza sa plateasca un pret. Prin
urmare, aceasta exclude contractele pentru care consumatorul furnizeaza comerciantului
date cu caracter personal si nu plateste un pret. Avand in vedere ca existd contracte in
cadrul carora consumatorul furnizeaza sau se angajeaza sa furnizeze date cu caracter
personal 1n locul platii unui pret, ar trebui sa fie adaptate definitiile termenilor ,,contract de
vanzare” si ,,contract de servicii” si ar trebui s fie adaugate definitii in cazul termenilor

,ounuri”, ,,continut digital” si ,,serviciu digital”.

(14) Statele membre ar trebui sa stabileasca masuri de promovare a participarii comerciantilor si
a consumatorilor la procedurile SAL. Astfel de masuri ar putea avea un caracter financiar
sau nefinanciar. Printre masurile cu caracter nefinanciar s-ar putea numara campaniile de
informare sau certificatele de participare. Masurile cu caracter financiar ar putea lua, de
exemplu, forma unor comisioane preferentiale sau a unui tratament preferential pentru
comerciantii care respecta normele, a participarii fara niciun cost pentru consumatori si
comercianti, a rambursarii costurilor pentru un anumit numar de proceduri SAL pentru a
facilita familiarizarea cu beneficiile acestora, a furnizarii de programe de formare a

angajatilor si a cofinantdrii crearii unor entitati SAL sectoriale.
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(15)

(16)

Directiva 2013/11/UE permite deja statelor membre sa adopte masuri nationale care sa
impuna obligativitatea participarii comerciantilor la procedurile SAL, cu conditia ca aceste
masuri nationale sa nu impiedice partile sa isi exercite dreptul de acces la sistemul judiciar.
Mai multe state membre au adoptat deja masuri nationale vizand participarea obligatorie a
comerciantilor la procedurile SAL in anumite sectoare specifice ale economiei.
Participarea obligatorie Tn anumite sectoare a adus beneficii atat pentru consumatori, cat si
pentru comercianti. Aceasta contribuie la cresterea increderii comerciantilor in

sistemul SAL si, prin urmare, comerciantii sunt mai inclinati s puna in aplicare

deciziile SAL. Participarea obligatorie aduce, de asemenea, beneficii concrete pentru
consumatori, facand ca solutionarea litigiilor cu comerciantii sa fie mai usoara, mai rapida

si mai putin costisitoare, sporind astfel increderea consumatorilor in procedurile SAL.

La stabilirea si punerea in aplicare a masurilor de promovare a participarii comerciantilor
si a consumatorilor la procedurile SAL, statele membre ar trebui sd acorde o atentie
deosebita anumitor sectoare de activitate cu rate scazute de participare a comerciantilor la
procedurile SAL si practicilor din respectivele sectoare care au facut obiectul unor
reclamatii repetate din partea consumatorilor, astfel cum reiese din datele disponibile si
statisticile privind reclamatiile. Deosebit de relevante in acest sens sunt sectorul
transporturilor si cel al turismului, in special in domeniul drepturilor pasagerilor care
utilizeaza transportul aerian. Ca alternativa la masurile de promovare a participarii
comerciantilor la procedurile SAL in sectoarele respective, statele membre ar trebui sa
poata decide sa introduca participarea obligatorie la procedurile SAL a comerciantilor din

sectoarele respective.
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(17)

(18)

(19)

Pentru a asigura faptul ca procedurile SAL sunt bine adaptate pentru era digitala, in care
comunicarea are loc online, inclusiv intr-un context international, este necesar sa se asigure
proceduri rapide si echitabile pentru toti consumatorii. Statele membre ar trebui sa se
asigure ca entitatile SAL stabilite pe teritoriul lor au competenta de a pune la dispozitie
proceduri SAL pentru litigiile dintre comerciantii stabiliti in afara Uniunii si consumatorii

care 1si au resedinta pe teritoriile lor respective.

In temeiul Directivei 2013/11/UE, statele membre se asigura ca procedurile SAL sunt
disponibile si usor accesibile online si offline. Statele membre ar trebui sa se asigure ca,
atunci cand entitatile SAL le permit consumatorilor s initieze si sa urmeze proceduri SAL
prin intermediul instrumentelor digitale, cum ar fi interfetele online si formularele de
reclamatie online, instrumentele respective pot fi utilizate de toti consumatorii, inclusiv de
consumatorii vulnerabili sau de consumatorii cu niveluri diferite de alfabetizare digitala.
Entitatile SAL care sunt organisme din sectorul public sunt deja supuse Directivei

(UE) 2016/2102 a Parlamentului European si a Consiliului'8. Este important ca

entitatile SAL care sunt organisme private sa depuna eforturi pentru a respecta aceleasi

standarde de accesibilitate cat mai mult posibil si in masura in care este fezabil.

Statele membre ar trebui sa se asigure ca persoanele fizice responsabile de SAL dispun de
cunostintele si aptitudinile necesare in domeniul solutionarii alternative sau judiciare a
litigiilor in materie de consum, precum si de o intelegere de ansamblu a legislatiei. in acest
scop, statele membre ar trebui, de asemenea, s se asigure ca entitatile SAL, atunci cand
este necesar, ofera formare persoanelor fizice responsabile de SAL. Formarea respectiva

ar trebui sa fie adaptatd la nivelul real si necesar de cunostinte si competente de specialitate

al persoanelor fizice responsabile de SAL.

18

Directiva (UE) 2016/2102 a Parlamentului European si a Consiliului din 26 octombrie 2016
privind accesibilitatea site-urilor web si a aplicatiilor mobile ale organismelor din sectorul
public (JO L 327, 2.12.2016, p. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2016/2102/0j).
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(20)

1)

Pentru a Indeplini cerinta de depunere online a reclamatiilor si a documentelor justificative
necesare intr-un mod care asigura trasabilitatea, entitatile SAL ar trebui sa aiba obligatia
cel putin de a confirma primirea acestora pe un suport durabil si de a furniza mijloace de

identificare a unor astfel de reclamatii pentru comunicari ulterioare.

Progresele tehnologice pot contribui la automatizarea solutionarii litigiilor, permitand
obtinerea unor rezultate mai rapide si mai coerente. Mijloacele automatizate care sunt
utilizate pentru a facilita obtinerea unui rezultat prin intermediul procedurii SAL pot
prezenta anumite riscuri de partinire si opacitate. Prin urmare, utilizarea unor astfel de
mijloace automatizate in procesul decizional ar trebui sa fie pe deplin transparenta, iar
partile ar trebui sa fie informate in prealabil cu privire la utilizarea lor. In plus, partile la o
procedura SAL care utilizeaza mijloace automatizate in procesul decizional ar trebui sa
poata solicita ca rezultatul procedurii respective sa fie reexaminat de o persoana fizica din
partea entitatii SAL. Persoana fizica respectiva indeplineste cerintele din

Directiva 2013/11/UE in ceea ce priveste expertiza necesara, independenta si
impartialitatea. Procesul decizional ar trebui sa fie Inteles ca incluzand actiuni care
influenteaza deciziile de a solutiona sau nu litigiul si deciziile privind rezultatul litigiului si

ca excluzand sarcinile pur administrative sau tehnice.
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(22)

In diverse situatii, cum ar fi anulirile in masa ale zborurilor in timpul pandemiei

de COVID-19, procedurile SAL s-au dovedit a fi un mecanism important pentru a trata
numarul tot mai mare de probleme intampinate de consumatori. Prin urmare, statele
membre ar trebui sd permitd entitatilor SAL sa grupeze cauzele, pentru a se ajunge, in
urma procedurilor SAL, la rezultate coerente pentru consumatorii supusi acelorasi practici
ilegale si la rezultate mai eficiente din punctul de vedere al costurilor pentru entitatile SAL
si comercianti, de exemplu in cazul in care gruparea cazurilor conduce la o solutionare mai
rapidd sau mai coerenta a litigiilor. Statele membre ar trebui sa se asigure ca consumatorii
sunt informati cu privire la o astfel de grupare, astfel incat acestia sa poata decide daca
doresc sau nu sa participe la procedura SAL care implica gruparea. Statele membre

ar trebui, de asemenea, sa aiba posibilitatea de a stabili conditii suplimentare referitoare la
gruparea cauzelor. De exemplu, statele membre ar trebui sa poata prevede faptul ca
consumatorii au posibilitatea de a se opune gruparii cauzelor lor sau ca consumatorii au
obligativitatea de a-si da consimtamantul explicit in ceea ce priveste gruparea. Statele
membre ar trebui, de asemenea, sd poata stabili daca, In cazul obiectiei sau in absenta
consimtamantului explicit, procedura SAL ar continua fara grupare sau ar fi oprita.
Conditiile suplimentare ar putea include cerinte privind un anumit nivel de similitudine a
cauzelor ce urmeaza si fie grupate. In acest sens, statele membre ar trebui sa aiba
posibilitatea de a stabili norme privind modul de identificare a cauzelor similare in vederea
gruparii. Este important sa se clarifice faptul ca cerinta care impune persoanelor fizice
responsabile de SAL sa detina cunostintele si aptitudinile necesare in domeniul solutionarii
alternative sau judiciare a litigiilor in materie de consum, prevazuta in

Directiva 2013/11/UE, astfel cum este modificatd prin prezenta directiva, se aplica, de

asemenea, grupdrii cauzelor.
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(23) Statele membre ar trebui sa se asigure cd entitdtile SAL nu refuza sa solutioneze litigii in
cazul in care comerciantii au instituit norme disproportionate in sistemele lor interne de
solutionare a reclamatiilor care trebuie sa fie respectate inainte ca o reclamatie sa poata fi
prezentata unei entitati SAL. De exemplu, in anumite sectoare ale pietei, unii consumatori
se confruntd cu sarcini nejustificate, cum ar fi parcurgerea mai multor etape obligatorii in
procesul de solutionare a reclamatiilor sau obligatia de a dovedi faptul ca au contactat o

anumita unitate a serviciului postvanzare al comerciantului.
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(24)

In temeiul Directivei 2013/11/UE, statele membre au posibilitatea de a introduce in
legislatia nationala obligativitatea participarii comerciantilor la SAL in sectoarele pe care
le considera adecvate, in plus fata de legislatia sectoriald a Uniunii in care se prevede
participarea obligatorie a comerciantilor la SAL. In orice caz, statele membre ar trebui si
se asigure cd, odata ce o entitate SAL competentd decide sd examineze o reclamatie din
partea unui consumator in conformitate cu normele sale procedurale, entitatea SAL
respectiva contacteaza comerciantul in cauza si 1l invita sa participe la procedura SAL,
indiferent daca participarea comerciantului este obligatorie sau nu. Pentru a se incuraja
participarea comerciantilor la procedurile SAL si a se asigura proceduri SAL adecvate si
rapide, comerciantii stabiliti n Uniune ar trebui sa fie obligati sa rdspunda intr-un anumit
termen la cererile de informatii care le sunt adresate de entitati SAL, indicand daca sunt de
acord sa participe la procedura SAL propusa. Scopul obligatiei de raspuns este de a
determina comerciantii sa participe la procedura SAL si de a se asigura ca entitatile SAL si
consumatorii stiu daca comerciantul va participa sau nu la procedura SAL intr-o anumita
cauza. Cu toate acestea, raspunsul unui comerciant nu ar trebui sa fie necesar atunci cand
dreptul aplicabil prevede participarea obligatorie a comerciantului la procedura SAL sau
atunci cand comerciantul este obligat prin contract sa participe la procedura SAL. Acest
lucru nu aduce atingere niciunei norme procedurale care permite entitatilor SAL s inchida
cauza atunci cand comerciantul nu participa la procedura SAL respectiva in termenele
stabilite de prezenta directiva. In mod similar, rispunsul comerciantului nu ar trebui s fie
necesar in cazul in care entitatea SAL are dreptul de a ajunge la un rezultat chiar atunci

cand comerciantul nu participa la procedura SAL.
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(25)

(26)

Termenul in care comerciantul trebuie sa informeze entitatea SAL dacd intentioneaza sau
nu sa participe la procedura SAL ar trebui sa fie, In principiu, de maximum 20 de zile
lucratoare. Cu toate acestea, in cazul unui litigiu complex sau in circumstante exceptionale,
entitatea SAL ar trebui sa aiba dreptul de a prelungi termenul respectiv pentru a oferi
comerciantului posibilitatea de a analiza litigiul in detaliu si de a decide daca participa la
procedura SAL. In orice caz, termenul nu ar trebui si depdseasca 30 de zile lucritoare.
Consumatorul ar trebui sa fie informat cu privire la prelungirea termenului respectiv, daca
este cazul. In cazul in care un comerciant nu raspunde entitatii SAL in termenul previzut,
entitatea SAL respectiva ar trebui sa aiba dreptul de a considera lipsa unui raspuns din
partea comerciantului drept un refuz de a participa si sd inchida cauza. Entitatea SAL ar

trebui sa informeze consumatorul in consecinta.

Pentru a se reduce obligatiile de informare si raportare si costurile pentru entitdtile SAL si
autoritatile nationale competente, ar trebui sa se simplifice cerintele de raportare si de
informare si sa se reducd volumul de informatii furnizate de entitatile SAL autoritatilor
competente. De exemplu, entitatile SAL ar trebui sa 1si publice rapoartele de activitate cel
putin o data la doi ani, si nu in fiecare an. Cu toate acestea, statelor membre ar trebui sd li
se permita sa stabileasca perioade de raportare mai scurte, de exemplu perioade de
raportare de un an. Entitatile SAL ar trebui, de asemenea, sa aiba posibilitatea de a
comunica rapoartele de activitate respective autoritdtilor competente relevante pentru a
respecta alte obligatii de raportare in temeiul Directivei 2013/11/UE, atat timp cét acestea

includ toate informatiile necesare cu privire la astfel de obligatii.
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(27)

(28)

(29)

Ar fi de preferat ca procedurile SAL si fie gratuite pentru consumatori. In cazul in care se
aplica tarife, acestea nu ar trebui sa depaseasca o valoare simbolici. In plus, pentru a spori
accesibilitatea si atractivitatea procedurilor SAL pentru consumatori, statele membre ar
trebui sa Incurajeze entitatile SAL sa ramburseze consumatorilor valoarea simbolica platita
in cazul si in masura in care o reclamatie este justificatd. Este important sa se clarifice
faptul ca astfel de rambursari urmeaza sa fie efectuate de statele membre, in deplina
conformitate cu principiile subsidiaritétii si proportionalitatii, si nu de altii, de exemplu de

catre cealalta parte la procedura SAL.

Pentru a se reduce efectiv volumul de munca al entitatilor SAL si pentru a li se acorda mai
mult timp pentru a-si prezenta rapoartele autoritatilor competente, data prezentarii
raportului cvadrienal prevazut in temeiul Directivei 2013/11/UE ar trebui sa fie prelungita

cu cateva luni.

In multe state membre, consumatorii sunt inci insuficient informati cu privire la existenta
entitatilor SAL si la serviciile propuse de acestea. Pentru a creste gradul de constientizare a
consumatorilor cu privire la entitatile SAL si la comerciantii care participa la

procedurile SAL, comerciantii ar trebui sd furnizeze informatii privind SAL intr-un mod
clar, vizibil, inteligibil si usor accesibil. In cazul in care comerciantul are un site internet, el
ar trebui sd prezinte informatiile pe respectivul site. Comerciantii ar trebui, de asemenea, sa

furnizeze astfel de informatii in clauzele si conditiile lor generale.
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(30)

(1)

(32)

Obligatia existenta a comerciantului de a specifica, in cazul in care un litigiu rezultat in
urma unei reclamatii a unui consumator nu a putut fi solutionat, daca respectivul
comerciant intentioneaza sau nu sa recurga la entitatile SAL relevante pentru a solutiona
litigiul respectiv, ar trebui sa fie eliminata, deoarece aceasta este acoperitd de obligatia
comerciantului de a informa entitatea SAL daca respectivul comerciant intentioneaza sau

nu sa participe la procedura SAL.

O cooperare eficienta intre diferitele organisme implicate in asigurarea respectarii
drepturilor consumatorilor este esentiald pentru asigurarea consecventei si coerentei
generale a sistemului de asigurare a respectarii drepturilor consumatorilor. Cooperarea
dintre entitatile SAL si autoritatile nationale Insdrcinate cu asigurarea respectarii actelor
juridice ale Uniunii privind protectia consumatorilor ar trebui sd includa schimbul reciproc
de informatii privind practicile din anumite sectoare de activitate, cu privire la care
consumatorii au depus reclamatii In mod repetat, cum ar fi practicile sau clauzele
comerciale neloiale. Este important sa se clarifice faptul ca, intrucat entitatile SAL nu au
competenta de a decide daca o practica descrisa in reclamatiile consumatorilor constituie o
practicd comerciala neloiala, un astfel de schimb de informatii poate viza doar practicile si

clauzele comerciale potential neloiale.

Pentru a se asigura ca entitatile SAL functioneazad in mod corespunzator si eficace,
autoritatile competente ar trebui sa efectueze verificarile privind functionarea si activitatile
unor astfel de entitati necesare pentru a monitoriza respectarea cerintelor

Directivei 2013/11/UE, daca si atunci cand este cazul, de exemplu atunci cand acestea
primesc reclamatii justificate in mod corespunzator provenite de la partile la

proceduri SAL care atrag atentia asupra unei nerespectdri sistematice de cdtre o entitate

SAL a cerintelor Directivei 2013/11/UE.
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(33)

Pentru a se oferi o asistenta eficace consumatorilor si comerciantilor in litigiile
transfrontaliere, este necesar sa se asigure ca statele membre desemneaza puncte de
contact SAL responsabile de sarcini clar definite. Astfel de sarcini pot fi indeplinite In mod
corespunzator de Centrele Europene ale Consumatorilor (ECC), intrucat sunt specializate
in asistarea consumatorilor care se confruntd cu probleme legate de cumparaturile lor
transfrontaliere, dar statele membre ar trebui sa aiba si posibilitatea de a alege alte
organisme care au expertiza relevanta. Respectivele puncte de contact SAL desemnate ar

trebui sa fie comunicate Comisiei si sa faca parte din reteaua care urmeaza sa fie creata

de Comisie.

(34) Pentru a se asigura ca entitatile SAL, autoritatile competente si punctele de contact SAL
sunt in masura sa isi indeplineasca sarcinile in mod eficient, In special sarcinile stabilite
prin prezenta directiva de modificare, acestea ar trebui sa dispuna de suficiente resurse
umane, materiale si financiare. Statele membre ar trebui sa aiba in continuare posibilitatea
de a stabili formele adecvate de finantare in acest scop.
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(35) Din motive de eficienta si eficacitate, Regulamentul (UE) nr. 524/2013 a fost abrogat prin
Regulamentul (UE) 2024/3228 al Parlamentului European si al Consiliului!® si Platforma
europeand de solutionare online a litigiilor instituita in temeiul Regulamentului
(UE) nr. 524/2013 a fost desfiintata. In aceste conditii, sarcinile relevante ale punctelor de
contact in temeiul Regulamentului (UE) nr. 524/2013 ar trebui sa fie preluate de punctele
de contact SAL. Aceste sarcini implicd, printre altele si la cerere, furnizarea de informatii
partilor implicate Intr-un litigiu si facilitarea comunicarii Intre partile respective si

entitatea SAL competenta.

(36) Pentru a asigura echitatea procedurala, consumatorii implicati in litigii transfrontaliere ar
trebui s se adreseze punctului de contact SAL din locul lor de resedinta, descurajand astfel
alegerea selectiva a punctelor de contact SAL intemeiata pe comoditatea acestora sau in

speranta asigurdrii unui rezultat mai avantajos.

19 Regulamentul (UE) 2024/3228 al Parlamentului European si al Consiliului

din 19 decembrie 2024 de abrogare a Regulamentului (UE) nr. 524/2013 si de modificare a
Regulamentelor (UE) 2017/2394 si (UE) 2018/1724 in ceea ce priveste desfiintarea
Platformei europene de solutionare online a litigiilor (JO L, 2024/3228, 30.12.2024,

ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2024/3228/0j).
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(37)

Punctele de contact SAL ar trebui s ofere asistentd, la cerere, consumatorilor care
intentioneaza sa initieze un litigiu transfrontalier in fata unei entitdti SAL. Sarcinile lor ar
trebui sa se limiteze la oferirea de sprijin si orientari si nu ar trebui sa implice depunerea de
reclamatii in numele consumatorilor sau reprezentarea acestora in litigiu. Asistenta
acordata ar trebui sa faciliteze comunicarea dintre parti si entitatea SAL. O astfel de
asistentd include identificarea entitdtii SAL competente, furnizarea de informatii privind
normele procedurale si oferirea de ajutor pentru pregatirea si transmiterea documentatiei
relevante. O astfel de asistentd ar putea implica, de asemenea, dupa caz, furnizarea
rezultatelor traducerii automate a informatiilor, a documentelor sau a normelor
procedurale. Punctele de contact SAL ar putea furniza si informatii generale privind
drepturile consumatorilor in temeiul dreptului Uniunii si al dreptului intern si pot informa
partile cu privire la alte modalitati disponibile pentru obtinerea de despagubiri in cazul in
care un litigiu nu poate fi solutionat prin intermediul unei proceduri SAL. Consumatorii si
comerciantii ar trebui sd poata solicita asistentd din partea punctului de contact SAL din
statul lor membru in care isi au resedinta sau in care sunt stabiliti. Tindnd seama de faptul
ca Directiva 2013/11/UE realizeaza o armonizare minima, statele membre ar trebui sa aiba
posibilitatea de a permite punctelor de contact SAL sa ofere asistentd consumatorilor si
comerciantilor atunci cand se adreseaza entitatilor SAL si In ceea ce priveste litigiile
interne. O astfel de asistentd extinsa ar putea include acordarea de asistentd consumatorilor

vulnerabili, cum ar fi consumatorii fara acces sau cu acces limitat la tehnologiile digitale.

PE-CONS 61/25 22

RO



(38) Desi procedurile SAL sunt concepute astfel incat sa fie simple, consumatorii sunt asistati
cateodata, in cursul procedurilor SAL, de o parte tertd aleasa de ei, cum ar fi asociatiile de
consumatori sau intreprinderile care ofera gestionarea cererilor de despagubiri. O astfel de
asistentd ar putea include acordarea de sprijin consumatorilor pentru depunerea unei cereri
si a altor documente, consilierea acestora cu privire la eventualele cereri de despagubiri,
cale amiabila. Statele membre ar trebui sa se asigure ca furnizorii unei astfel de asistente
dau dovada de o transparentd deplina, in special in ceea ce priveste normele procedurale si
costurile implicate, precum si eventualele comisioane percepute pentru asistentd. O astfel

de asistentd pentru consumatori ar trebui sa fie acordata cu buna credinta.

(39) Directiva 2013/11/UE continua sa se aplice litigiilor doar dintre consumatori si
comercianti. Litigiile dintre comercianti nu intrd in domeniul de aplicare al directivei
mentionate. Cu toate acestea, statele membre pot, in conformitate cu dreptul Uniunii, sa
faciliteze accesul la procedurile SAL pentru persoanele care desfasoara o activitate
independenta sau pentru microintreprinderi, astfel incat acestea sa aiba posibilitatea de a
beneficia de sisteme SAL independente, impartiale, transparente, eficace, rapide

si echitabile.
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(40)

(41)

Pentru a se asigura cd consumatorii pot gasi cu usurintd o entitate SAL adecvata, in special
intr-un context transfrontalier, Comisia ar trebui sa creeze, s promoveze si sd intretind un
instrument digital interactiv usor de utilizat, care sa ofere informatii privind despagubirile
de care pot beneficia consumatorii, inclusiv informatii privind utilizarea SAL intr-un
context transfrontalier, precum si linkuri catre informatii privind drepturile consumatorilor.
Scopul instrumentului respectiv ar trebui sa fie acela de a ajuta consumatorii sa identifice
solutiile reparatorii adecvate pentru cazul lor specific si sd ia masurile adecvate. Acesta ar
trebui sa contind linkuri directe catre formularul de reclamatie al entitatilor SAL, dacd este
disponibil, si o functie de traducere automata pentru entitatile SAL si punctele de

contact SAL. In plus, instrumentul respectiv ar trebui si gizduiasca lista punctelor de
contact SAL notificate Comisiei. In conditiile in care Comisia are deja obligatia de a
publica periodic lista entitatilor SAL pe site-ul sdu internet, functiile suplimentare ale
instrumentului, cum ar fi linkurile directe catre formularele de reclamatie si functia de
traducere automata, ar trebui sa fie disponibile cat mai curand posibil si in termen de cel

mult ... [trei luni de la data intrarii In vigoare a prezentei directive de modificare].

Prin urmare, Directiva 2013/11/UE ar trebui sa fie modificata in consecinta.
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(42) Ca urmare a abrogarii Regulamentului (UE) nr. 524/2013, este necesar sa se modifice
Directivele (UE) 2015/2302, (UE) 2019/21612° si (UE) 2020/18282! ale Parlamentului

European si ale Consiliului,

ADOPTA PREZENTA DIRECTIVA:

20 Directiva (UE) 2019/2161 a Parlamentului European si a Consiliului din 27 noiembrie 2019
de modificare a Directivei 93/13/CEE a Consiliului si a Directivelor 98/6/CE, 2005/29/CE
si1 2011/83/UE ale Parlamentului European si ale Consiliului in ceea ce priveste o mai buna
asigurare a respectarii normelor Uniunii in materie de protectie a consumatorilor si
modernizarea acestor norme (JO L 328, 18.12.2019, p. 7,

ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2019/2161/0j).

A Directiva (UE) 2020/1828 a Parlamentului European si a Consiliului din 25 noiembrie 2020
privind actiunile in reprezentare pentru protectia intereselor colective ale consumatorilor si
de abrogare a Directivei 2009/22/CE (JO L 409, 4.12.2020, p. 1,

ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2020/1828/0j).
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Articolul 1
Modificarea Directivei 2013/11/UE

Directiva 2013/11/UE se modifica dupa cum urmeaza:
1. La articolul 2, alineatul (1) se inlocuieste cu urmatorul text:

,»(1) Prezenta directiva se aplica procedurilor de solutionare extrajudiciara a litigiilor
interne, a litigiilor transfrontaliere si a litigiilor cu comercianti din tari terte dintre un
consumator cu resedinta in Uniune si un comerciant, prin interventia unei entitati
SAL care propune sau impune o solutie sau reuneste partile cu scopul de a facilita o
solutie amiabild, in cazul in care Intre consumator si comerciant a fost incheiat un
contract de vanzare sau un contract de servicii, inclusiv un contract de furnizare de
continut digital sau de servicii digitale, in temeiul caruia consumatorul plateste sau se
angajeaza sa plateasca un pret, si survine un litigiu referitor la obligatiile

contractuale, inclusiv la obligatiile care decurg din faza precontractuala.

Prezenta directiva se aplica si In cazurile in care comerciantul furnizeaza sau se
angajeaza sa furnizeze consumatorului continut digital care nu este livrat pe un
suport material sau un serviciu digital, iar consumatorul furnizeaza sau se angajeaza

sa furnizeze comerciantului date cu caracter personal.
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Prezenta directiva nu se aplica cazurilor care intra sub incidenta exceptiilor prevazute
la articolul 3 alineatul (1a) din Directiva 2011/83/UE a Parlamentului European si

a Consiliului®.

Directiva 2011/83/UE a Parlamentului European si a Consiliului

din 25 octombrie 2011 privind drepturile consumatorilor, de modificare a

Directivei 93/13/CEE a Consiliului si a Directivei 1999/44/CE a Parlamentului
European si a Consiliului si de abrogare a Directivei 85/577/CEE a Consiliului si a
Directivei 97/7/CE a Parlamentului European si a Consiliului (JO L 304, 22.11.2011,
p. 64, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2011/83/0j).”

2. La articolul 4 alineatul (1), literele (c), (d), (e) si (f) se inlocuiesc cu urmatorul text:
,»(¢) «contract de vanzare» inseamna orice contract in temeiul caruia comerciantul

transfera sau se angajeaza sa transfere proprietatea asupra unor bunuri catre

consumator, inclusiv orice contract care are drept obiect atat bunuri, cat si servicii;

(ca) «bunuri» inseamna bunuri in sensul definitiei de la articolul 2 punctul 5 din Directiva

(UE) 2019/771 a Parlamentului European si a Consiliului®;

(cb) «continut digital» inseamna continut digital in sensul definitiei de la articolul 2

punctul 1 din Directiva (UE) 2019/770 a Parlamentului European si a Consiliului*;
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(d)

«contract de servicii» inseamna orice contract, altul decat un contract de vanzare, in
temeiul caruia comerciantul furnizeaza sau se angajeaza sd furnizeze un serviciu

consumatorului, inclusiv un serviciu digital;

(da) «serviciu digital» inseamna un serviciu digital in sensul definitiei de la articolul 2
punctul 2 din Directiva (UE) 2019/770;

(e) «litigiu intern» inseamna un litigiu Intre un consumator si un comerciant in legatura
cu obligatiile contractuale, astfel cum sunt mentionate la articolul 2 alineatul (1), In
cazul in care consumatorul, In momentul in care comanda bunuri sau servicii, isi are
resedinta in acelasi stat membru 1n care este stabilit comerciantul;

(f) «litigiu transfrontalier» Tnseamna un litigiu intre un consumator si un comerciant in
legdtura cu obligatiile contractuale, astfel cum sunt mentionate la articolul 2
alineatul (1), in cazul in care consumatorul, in momentul in care comanda bunuri sau
servicii, 1si are resedinta intr-un alt stat membru decat cel in care este
stabilit comerciantul;
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(fa) «litigiu cu un comerciant dintr-o tara tertd» Inseamna un litigiu intre un consumator
si un comerciant 1n legatura cu obligatiile contractuale, astfel cum sunt mentionate la
articolul 2 alineatul (1), in cazul in care consumatorul, in momentul in care comanda
bunuri sau servicii, 1si are resedinta intr-un stat membru, iar comerciantul este stabilit
in afara Uniunii si 1si directioneaza activitatile catre statul membru respectiv, in
intelesul articolului 6 alineatul (1) litera (b) din Regulamentul (CE) nr. 593/2008 sau
al articolului 17 alineatul (1) litera (¢) din Regulamentul (UE) nr. 1215/2012

al Parlamentului European si al Consiliului™";

Directiva (UE) 2019/771 a Parlamentului European si a Consiliului din 20 mai 2019
privind anumite aspecte referitoare la contractele de vanzare de bunuri, de modificare
a Regulamentului (UE) 2017/2394 si a Directivei 2009/22/CE si de abrogare a
Directivei 1999/44/CE (JO L 136, 22.5.2019, p. 28,

ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2019/771/0j).

Directiva (UE) 2019/770 a Parlamentului European si a Consiliului din 20 mai 2019
privind anumite aspecte referitoare la contractele de furnizare de continut digital si
de servicii digitale (JO L 136, 22.5.2019, p. 1,

ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2019/770/0j).

Regulamentul (UE) nr. 1215/2012 al Parlamentului European si al Consiliului

din 12 decembrie 2012 privind competenta judiciard, recunoasterea si executarea
hotararilor In materie civila si comerciald (JO L 351, 20.12.2012, p. 1,

ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2012/1215/0j).”

*k

3. La capitolul I, se introduce urmétorul articol:
SArticolul 4a

Statele membre stabilesc masuri de promovare a participarii comerciantilor si a

consumatorilor la procedurile SAL.”
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4. Articolul 5 se modificd dupd cum urmeaza:

(a) se introduce urmatorul alineat:

,»(1a) Statele membre faciliteaza, de asemenea, accesul consumatorilor care isi au

resedinta pe teritoriul lor la procedurile SAL pentru solutionarea litigiilor cu
comercianti din tari terte care intrd sub incidenta prezentei directive si se
asigura ca respectivele litigii pot fi introduse 1n fata unei entitati SAL care
indeplineste cerintele prevazute de prezenta directiva, In urma unei cereri

comune din partea consumatorului si a comerciantului din tara terta.

Statele membre pot conditiona accesul la procedurile SAL pentru solutionarea
litigiilor cu comercianti din tari terte de consimtamantul partilor cu privire la
solutionarea litigiului respectiv pe baza dreptului aplicabil in statul membru in
care este stabilita entitatea SAL si in care consumatorul in cauza isi are
resedinta si de angajamentul comerciantului de a respecta normele
procedurale SAL, inclusiv de a plati comisioanele recurente, dupa caz. Statele
membre pot stabili conditii suplimentare, asigurandu-se ca tratarea unor astfel

de litigii nu afecteazd grav functionarea eficace a entitatilor SAL.
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Acordul comerciantului si al consumatorului cu privire la dreptul aplicabil in

temeiul celui de al doilea paragraf nu are drept rezultat lipsirea consumatorului

de protectia care ii este acordata prin normele de la care, in temeiul dreptului

statului membru in care 1si are resedinta obisnuitd, nu se poate deroga

printr-un acord.”;

(b) alineatul (2) se Inlocuieste cu urmatorul text:

»(2) Statele membre se asigura ca entitatile SAL:

(a)

(b)

(©)

(d)

intretin un site internet actualizat care permite partilor sa aiba cu usurinta
acces la informatiile referitoare la procedura SAL si care permite
consumatorilor sa depuna online reclamatii si documentele justificative

necesare intr-un mod care asigura trasabilitatea;

permit consumatorilor sd aleagd daca sa depuna reclamatii si alte
documente justificative si sa aiba acces la SAL 1n format digital

sau nedigital;

atunci cand ofera proceduri SAL digitale, acestea le ofera prin

intermediul unor instrumente usor de accesat si incluzive;

atunci cand se utilizeaza mijloace automatizate in procesul

decizional SAL:

(1) informeaza in prealabil partile intr-un mod clar, inteligibil si usor

accesibil cu privire la utilizarea acestora; si
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(e)

()

(g

(h)

(i) se asigura ca partile au dreptul de a solicita ca rezultatul procedurii
SAL sa fie reexaminat de o persoana fizica din cadrul entitatii SAL

care indeplineste cerintele de la articolul 6 alineatul (1);

informeaza partile cu privire la dreptul lor de a solicita ca rezultatul
procedurii SAL sa fie reexaminat de o persoana fizica, astfel cum se

mentioneaza la litera (d) punctul (ii);
pot grupa cauzele cu conditia ca:
(i) consumatorul in cauza sa fie informat cu privire la grupare; si

(i) persoanele fizice responsabile de gruparea cauzelor sa dispuna de
cunostinte suficiente pentru a trata cauza in conformitate cu

articolul 6 alineatul (1) litera (a);

accepta litigiile interne, transfrontaliere si, dupa caz, pe cele cu

comercianti din tari terte;

iau masurile necesare pentru a se asigura ca prelucrarea datelor cu
caracter personal este in conformitate cu normele privind protectia
datelor cu caracter personal stabilite in Regulamentul (UE) 2016/679 al

Parlamentului European si al Consiliului®.
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Statele membre pot stabili conditii suplimentare pentru gruparea cauzelor

mentionata la litera (f) de la primul paragraf.

Regulamentul (UE) 2016/679 al Parlamentului European si al Consiliului
din 27 aprilie 2016 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste
prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor
date si de abrogare a Directivei 95/46/CE (Regulamentul general privind
protectia datelor) (JO L 119, 4.5.2016, p. 1,

ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2016/679/0j).”;

(c) laalineatul (4), litera (a) se inlocuieste cu urmatorul text:

,»(a) consumatorul nu a incercat sa contacteze comerciantul in cauza pentru a

discuta reclamatia si pentru a incerca, ca prim pas, sa rezolve diferendul direct
cu comerciantul respectiv, fara a introduce norme disproportionate cu privire la

formatul sau continutul unui astfel de contact;”;

(d) se adaugd urmatoarele alineate:

,»(8) Statele membre se asigura ca, atunci cand o entitate SAL competenta decide sa

examineze o reclamatie din partea unui consumator in conformitate cu normele
sale procedurale, comerciantul in cauza este contactat de respectiva
entitate SAL si este invitat sa participe la procedura SAL, indiferent daca

participarea comerciantului respectiv este obligatorie sau nu.
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©)

Statele membre se asigura cd comerciantii stabiliti pe teritoriul lor care sunt
contactati de o entitate SAL competentd informeaza entitatea SAL respectiva
daca accepta sau nu sa participe la procedura SAL propusa. Comerciantul
raspunde entitatii SAL intr-un termen rezonabil, care nu depaseste 20 de zile
lucritoare. In cazul unor litigii complexe sau in circumstante exceptionale,
entitatea SAL relevanta poate prelungi termenul respectiv, care nu depaseste in
niciun caz 30 de zile lucratoare. Entitatea SAL informeaza consumatorul cu

privire la prelungirea termenului, dupa caz.

In cazul in care comerciantul nu raspunde in termenul previzut la primul
paragraf, entitatea SAL poate presupune cd comerciantul a refuzat sa participe
la procedura SAL si poate inchide cauza. Entitatea SAL informeaza
consumatorul in consecintd. Consecintele lipsei unui raspuns sunt prevazute in

legislatia nationala.
Obligatia de a raspunde mentionata la primul paragraf nu se aplica:

(a) 1n cazul in care participarea comerciantului la procedura SAL

este obligatorie;

(b) in cazul in care rezultatele procedurii SAL pot fi obtinute fara

consimtamantul comerciantului de a participa la procedura SAL; sau

(c) 1in cazul in care comerciantul s-a angajat deja prin contract sa recurga la

entitati SAL pentru a solutiona litigiile cu consumatorii.”
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5. Articolul 6 se modifica dupa cum urmeaza:
(a) laalineatul (1), litera (a) se inlocuieste cu urmatorul text:

»(a) poseda cunostintele si competentele necesare in domeniul solutionarii
alternative sau judiciare a litigiilor in materie de consum, precum si de o
intelegere de ansamblu a legislatiei si, atunci cand trateaza litigii

transfrontaliere, de o intelegere de ansamblu a dreptului international privat;”;
(b) laalineatul (3), se introduce urmatoarea litera:

,»(aa) in cazul 1n care un litigiu este tratat de o entitate SAL, iar persoanele fizice
responsabile de solutionarea litigiilor sunt angajate sau remunerate exclusiv de
comerciantul individual, entitatea SAL are acces numai la datele strict legate de

cauza si furnizate in mod specific de comerciant sau de consumator;”;
(c) alineatul (6) se Inlocuieste cu urmatorul text:

,(6) In sensul alineatului (1) litera (a) de la prezentul articol, statele membre se
asigurd ca entitatile SAL ofera formarea necesara pentru persoanele fizice
responsabile de SAL. Autoritatile competente monitorizeaza programele de
formare stabilite de entitatile SAL pe baza informatiilor care le sunt

comunicate in conformitate cu articolul 19 alineatul (3) litera (g).”
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6. Articolul 7 se modificd dupd cum urmeaza:
(a) laalineatul (1), se adauga urmatoarea litera:

»(p) daca este cazul, informatiile de contact ale autoritatilor nationale care aplica
actele juridice ale Uniunii si actele juridice nationale privind practicile si

clauzele comerciale neloiale.”;
(b) alineatul (2) se modifica dupa cum urmeaza:
(1) partea introductiva se inlocuieste cu urmatorul text:

»(2) Statele membre se asigura cd, cel putin o data la doi ani, entitatile SAL
publici rapoartele de activitate pe site-urile lor internet. In plus, statele
membre impun entitatilor SAL obligatia de a furniza, la cerere, rapoartele
de activitate respective pe un suport durabil si prin orice alte mijloace pe
care entitatile SAL le considera adecvate. Respectivele rapoarte includ
urmatoarele informatii privind atat litigiile interne, cat si litigiile

transfrontaliere:”;

(i) litera (h) se elimina.
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7. Articolul 13 se modifica dupa cum urmeaza:
(a) alineatul (2) se Inlocuieste cu urmatorul text:
»(2) Informatiile mentionate la alineatul (1) sunt furnizate:

(a) pe site-ul internet al comerciantilor, in cazul in care acesta exista, intr-un

mod clar, vizibil, inteligibil si usor accesibil;

(b) in clauzele si conditiile generale ale contractelor de vanzare sau de

servicii dintre comerciant si consumator.”;
(b) alineatul (3) se Inlocuieste cu urmatorul text:

,»(3) Statele membre se asigura ca, in cazul in care un litigiu intre un consumator si
un comerciant stabilit pe teritoriul lor nu a putut fi solutionat in urma unei
reclamatii prezentate direct de consumator comerciantului, comerciantul are

obligatia de a oferi consumatorului informatiile mentionate la alineatul (1).”
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Articolul 14 se inlocuieste cu urmatorul text:

Articolul 14

Asistenta in litigiile transfrontaliere

(1)

)

€)

(4)

Statele membre se asigura cd, in ceea ce priveste litigiile transfrontaliere,
consumatorii si comerciantii pot obtine asistenta pentru facilitarea accesului lor la
entitatea sau entitatile SAL care au competenta de a solutiona litigiul

lor transfrontalier.

Fiecare stat membru desemneaza un punct de contact SAL responsabil cu
indeplinirea sarcinii mentionate la alineatul (1). Statele membre atribuie
responsabilitatea pentru functionarea punctelor de contact SAL centrului lor din
cadrul Retelei Centrelor Europene ale Consumatorilor sau, daca nu este posibil, unor
asociatii de consumatori sau oricarui alt organism care se ocupa cu

protectia consumatorilor.

Atunci cand solicita asistenta 1n litigiile transfrontaliere, consumatorii utilizeaza
punctul de contact SAL din locul in care isi au resedinta, iar comerciantii utilizeaza

punctul de contact SAL aferent sediului lor.

Statele membre se asigura ca, la cerere, punctele de contact SAL faciliteaza
comunicarea dintre parti si entitatea SAL competentd. O astfel de facilitare include

cel putin urmatoarele sarcini:

(a) acordarea de asistentd la depunerea reclamatiei si, dupd caz, a

documentatiei relevante;
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(b)

(©)

(d)

(e)

sprijinirea partilor, atunci cand este necesar, prin furnizarea rezultatelor
traducerii automate a informatiilor, a documentatiei sau a

normelor procedurale;

furnizarea de informatii generale partilor cu privire la drepturile consumatorilor

la nivelul Uniunii si la nivel national;

oferirea de explicatii partilor cu privire la normele procedurale aplicate de cétre

entitatile SAL specifice;

informarea consumatorului cu privire la alte despagubiri in cazul In care un

litigiu nu poate fi solutionat prin procedura SAL.

(5) Statele membre pot acorda punctelor de contact SAL dreptul de a furniza

consumatorilor $i comerciantilor asistenta mentionata la prezentul articol atunci cand

acestia sesizeaza entitati SAL cu privire la litigii interne.

(6) Statele membre impun ca, in desfasurarea activitatilor lor, toti actorii care acorda

consumatorilor asistenta in litigii transfrontaliere sau interne sa furnizeze

consumatorilor informatii relevante in deplina transparentd, inclusiv informatii

privind normele procedurale si eventualele comisioane aplicabile, si sa actioneze cu

buna-credintd in acest sens.”
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9. Articolul 17 se modifica dupa cum urmeaza:
(a) alineatul (2) se Inlocuieste cu urmatorul text:

»(2) Cooperarea mentionata la alineatul (1) include, in special, schimburi reciproce
de informatii privind practicile din anumite sectoare de activitate cu privire la
care consumatorii au depus reclamatii Tn mod repetat, inclusiv privind
practicile sau clauzele comerciale neloiale. Aceasta cuprinde, de asemenea,
furnizarea evaluarii tehnice si a informatiilor de catre autoritatile nationale
catre entitatile SAL, in cazul in care evaluarea sau informatiile respective sunt

necesare pentru solutionarea litigiilor individuale si sunt deja disponibile.”;
(b) alineatul (3) se Inlocuieste cu urmatorul text:

»(3) Statele membre se asigura ca cooperarea si schimburile reciproce de informatii
mentionate la alineatele (1) si (2) de la prezentul articol sunt in conformitate cu
normele privind protectia datelor cu caracter personal prevazute in

Regulamentul (UE) 2016/679.”
10. Articolul 20 se modificd dupd cum urmeaza:
(a) laalineatul (1), se adauga urmatorul paragraf:

,»In plus, autoritatile competente efectueaza verificari necesare privind functionarea
si activitatile entitatilor SAL pentru a monitoriza respectarea cerintelor prezentei

directive.”;
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(b) laalineatul (6), prima teza se Inlocuieste cu urmatorul text:

,»(60) Panala 9 iulie 2018 si, ulterior, pana la 1 noiembrie din patru In patru ani,

fiecare autoritate competenta publica si transmite Comisiei un raport privind

evolutia si functionarea entitatilor SAL.”;

(c) se adaugd urmatoarele alineate:

»(8) Panala ... [trei luni de la data intrdrii in vigoare a prezentei directive de

modificare], Comisia creeaza un instrument digital interactiv usor de utilizat
care sd ofere informatii privind despagubirile de care pot beneficia
consumatorii, inclusiv informatii privind utilizarea SAL in context
transfrontalier, precum si linkuri catre informatii privind drepturile
consumatorilor. Instrumentul respectiv gazduieste, de asemenea, lista
entitatilor SAL mentionate la alineatul (4) de la prezentul articol si lista
punctelor de contact SAL notificate In temeiul articolului 24 alineatul (4), si
include linkuri cétre site-urile lor internet. Instrumentul include, de asemenea,
o functie de traducere automata care este disponibild gratuit pentru

entitatile SAL si punctele de contact SAL. Comisia promoveaza instrumentul si

asigurd intretinerea tehnica a acestuia.

Statele membre sunt Incurajate sa includa un link vizibil catre instrumentul
mentionat la primul paragraf pe orice site internet national care serveste unui

scop similar.
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Autoritatile competente informeaza punctele de contact SAL si entitatile SAL

cu privire la functia de traducere automata mentionata la primul paragraf.
(9) Comisia creeaza o retea a punctelor de contact SAL.”
11. La articolul 24, se adauga urmatorul alineat:

»(4) Panala ... [26 de luni de la data intrarii in vigoare a prezentei directive de
modificare], statele membre comunica Comisiei denumirile si datele de contact ale

punctelor de contact SAL desemnate in conformitate cu articolul 14 alineatul (2).”

Articolul 2
Modificarea Directivei (UE) 2015/2302

La articolul 7 alineatul (2) din Directiva (UE) 2015/2302, litera (g) se inlocuieste cu urmatorul text:

»(g) informatii privind procedurile interne de solutionare a reclamatiilor disponibile si privind
mecanismele de solutionare alternativa a litigiilor (SAL) in conformitate cu
Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului” si, dupa caz, privind

entitatea SAL la care este afiliat comerciantul;

Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 21 mai 2013 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 in materie de
consum) (JO L 165, 18.6.2013, p. 63, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2013/11/0j).”
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Articolul 3
Modificarea Directivei (UE) 2019/2161

La articolul 5 din Directiva (UE) 2019/2161, litera (b) se inlocuieste cu urmatorul text:
»(b) sa depuna o reclamatie la centrul competent din cadrul Retelei Centrelor Europene ale
Consumatorilor, in functie de partile implicate.”
Articolul 4
Modificarea Directivei (UE) 2020/1828
In anexa I la Directiva (UE) 2020/1828, punctul 44 se elimina.
Articolul 5

Transpunere

(1) Péanala ... [26 de luni de la data intrarii in vigoare a prezentei directive de modificare],
statele membre adopta si publica dispozitiile necesare pentru a se conforma articolelor 1-4

din prezenta directiva. Statele membre informeaza de indatda Comisia cu privire la aceasta.

Statele membre aplica masurile respective de la ... [32 de luni de la data intrarii in vigoare

a prezentei directive de modificare].
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(2) Atunci cand statele membre adopta dispozitiile mentionate la alineatul (1), acestea contin o
trimitere la prezenta directiva sau sunt Insotite de o asemenea trimitere la data publicarii lor

oficiale. Statele membre stabilesc modalitatea de efectuare a unei astfel de trimiteri.
3) Comisiei 11 sunt comunicate de catre statele membre textele principalelor dispozitii de
drept intern pe care le adopta in domeniul reglementat de prezenta directiva.
Articolul 6
Intrare in vigoare
Prezenta directiva intrd In vigoare in a doudzecea zi de la data publicarii in Jurnalul Oficial al
Uniunii Europene.
Articolul 7

Destinatari

Prezenta directiva se adreseaza statelor membre.

Adoptata la Strasbourg, ...

Pentru Parlamentul European Pentru Consiliu

Presedinta Presedintele
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