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EXPUNERE DE MOTIVE

1. CONTEXTUL PROPUNERII

Motivele si obiectivele propunerii

Directiva 2013/11/UE! privind solutionarea alternativd a litigiilor in materie de consum
(Directiva privind SAL) le oferd consumatorilor din UE posibilitatea de a-si solutiona prin
proceduri extrajudiciare de calitate litigiile cu comercianti stabiliti in UE ocazionate de
obligatii contractuale. Obiectivul principal al directivei este sa asigure cd in toate statele
membre se poate recurge la entitati SAL care respecta criterii comune de calitate pentru o
solutionare rapida, amiabild, convenabild ca pret si echitabild a litigiilor in toate sectoarele
pietei de consum. Acest act legislativ este esential pentru asigurarea unui nivel ridicat de
protectie a consumatorilor pe piata interna, oferindu-le consumatorilor posibilitatea de a-si
solutiona litigiile cu valoare scdzuta in cazul carora sunt reticenti la perspectiva de a sesiza o
instanta, din cauza costurilor si a timpului pe care le-ar putea presupune o astfel de actiune. In
ceea ce ii priveste pe comercianti, directiva 11 ajutd sa isi pastreze o buna reputatie, prin
participarea la proceduri SAL si prin respectarea rezultatelor procedurilor SAL.

Directiva a fost insd elaboratd cu mai bine de 10 ani in urma si nu contine dispozitii
corespunzitoare pentru litigii care rezultd din noile tendinte ale pietei de consum. In realitate,
consumatorii din UE cumpara mult mai mult online, inclusiv de la comercianti din afara UE.
Din pacate, aceasta realitate este paraleld cu expunerea sporitd — prin interfete online — la
practici neloiale care au ca scop sau ca efect denaturarea sau afectarea semnificativa a
capacitatii beneficiarilor serviciului de a face alegeri sau de a lua decizii Tn mod autonom si in
cunostinta de cauzd (elemente de design manipulator — dark patterns), cu publicitatea
ascunsa, cu recenziile false, cu prezentarile denaturate ale preturilor sau cu lipsa de informatii
precontractuale importante. Aceste tendinte au, intr-o anumitd mdsurd, efecte si asupra
cumpdraturilor offline, consumatorii fiind tot mai des influentati de un marketing digital care
le afecteaza afinitatea cu anumite marci si comercianti. Aceste evolutii le submineaza
consumatorilor increderea in pietele digitale si le exploateaza vulnerabilitatile. Consumatorii
au, asadar, nevoie de proceduri eficiente pentru solutionarea unor litigii care devin tot mai
complexe.

Concluzia evaludrii efectuate de Comisie in 2023 cu privire la punerea in aplicare a Directivei
privind SAL in UE a fost cd procedurile SAL, in special procedurile SAL transfrontaliere,
continud sd nu fie pe deplin utilizate in numeroase state membre, ca urmare a unei serii de
factori, cum ar fi costurile, caracterul complex al procedurilor, limba si dreptul aplicabil.
Domeniul de aplicare al Directivei privind SAL, care este strict definit, nu este adaptat pentru
solutionarea unei game largi de litigii care apar, in special pe pietele digitale. Abordarea
armonizdrii minime, adoptata in Directiva privind SAL, a permis statelor membre sd isi
personalizeze cadrul SAL, tindnd seama de propriile culturi, investitii, resurse, infrastructuri,
grade de sensibilizare etc. In acest context, Comisia a anuntat pachetul de masuri de asigurare
a respectarii normelor in materie de protectie a consumatorilor in Programul legislativ si de
lucru pentru 2023% care prevedea propuneri ale Comisiei cu modificiri specifice ale
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https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/?uri=CELEX:32013L0011.
A se vedea randul 8 din anexa II (Refit) https://commission.europa.eu/strategy-documents/commission-
work-programme/commission-work-programme-2023_en.
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Directivei privind SAL si abrogarea Regulamentului privind solutionarea online a litigiilor
(SOL)*.

Prezenta propunere urmareste si mentina actuala abordare a armonizarii minime si sa o
modifice doar pentru ca acesta sa corespundad mai bine pietelor de consum moderne.

Obiectivele revizuirii Directivei privind SAL sunt:

. adaptarea cadrului SAL la pietele digitale, prin includerea explicita a unei game largi
de drepturi ale consumatorilor din UE care s-ar putea sa nu fie descrise Tn mod
explicit in contracte sau care se refera la etape precontractuale;

o marirea gradului de recurgere la procedurile SAL 1in litigiile transfrontaliere printr-o
asistentd mai personalizatd pentru consumatori si comercianti;

. simplificarea procedurilor SAL in beneficiul tuturor actorilor, inclusiv reducerea
obligatiilor de raportare ale entititilor SAL si a obligatiilor de informare ale
comerciantilor, incurajandu-se in acelasi timp implicarea sporitd a comerciantilor in
actiunile SAL prin introducerea unei obligatii de raspuns.

Pentru atingerea acestor obiective, prezenta propunere contine urmatoarele elemente:

. domeniul de aplicare: clarificarea si extinderea domeniului de aplicare material si
geografic al Directivei privind SAL pentru a se include:

. toate tipurile de litigii de drept in materie de protectie a consumatorilor din UE (si
anume nu doar litigiile legate de un contract). O problema cu actuala directiva este ca
domeniul sdu de aplicare este strict definit, putdnd deci sd nu cuprinda litigiile legate
de etapele precontractuale sau de drepturile legale, cum ar fi schimbarea prestatorilor
de servicii sau protectia impotriva geoblocarii;

J litigiile dintre consumatori din UE si comercianti din afara UE (care vor putea
participa voluntar la procedurile SAL, la fel precum comerciantii din UE);

o obligatia de raspuns: obligarea comerciantilor de a raspunde la cererea de informatii
pe care le-a adreseazd o entitate SAL, indiferent daca respectivii comercianti
intentioneaza sau nu sa participe la procedura SAL propus (dar fara a li se impune
participarea la proceduri SAL);

J obligatia de informare: eliminarea obligatiei de informarea a consumatorilor cu
privire la entitati SAL in cazul comerciantilor care nu intentioneaza sa participe;

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 in materie de consum);
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/?uri=celex%3A32013R0.
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. procedurile SAL transfrontaliere: atribuirea unui nou rol de sprijin, si anume
asistarea si Indrumarea consumatorilor in litigiile transfrontaliere, organismelor
relevante, in special Centrelor Europene ale Consumatorilor (ECC), precum si
introducerea de catre Comisie a unor instrumente digitale usor de utilizat pentru
indrumarea consumatorilor cdtre un organism competent sd le solutioneze litigiile.

In comunicarea sa intitulati ,,Competitivitatea pe termen lung a UE: perspectiva dupa 2030”4,
Comisia a subliniat importanta unui sistem de reglementare care sd asigure atingerea
obiectivelor Uniunii la costuri minime. Prin urmare, Comisia s-a angajat sa actioneze pentru a
da un nou impuls in directia rationalizarii si a simplificarii cerintelor de raportare, cu scopul
final de a reduce aceste sarcini cu 25 %, fard a submina obiectivele de politica aferente.
Reexaminarea SAL/SOL este astfel inclusa in pachetul de rationalizare.

Cerintele de raportare joacd un rol esential in asigurarea aplicarii corecte si a monitorizarii
corespunzatoare a legislatiei. Costurile acestora sunt, in general, compensate in mare masura
de beneficiile pe care le aduc, in special in ceea ce priveste monitorizarea si asigurarea
conformitatii cu principalele masuri de politica. Totusi, cerintele de raportare pot si sa
antreneze sarcini disproportionate pentru partile interesate, in special afectate fiind IMM-urile
si microintreprinderile. Cumularea lor in timp poate duce la obligatii redundante, duplicate
sau caduce, la o frecventd si un calendar ineficiente sau la metode inadecvate de colectare.
Simplificand si mai mult cadrul SAL in intreaga UE, initiativa ar trebui sd genereze economii
de costuri si reducerea sarcinii administrative atit pentru autoritatile competente in materie de
SAL, cat si pentru comercianti, in conformitate cu principiul REFIT si cu principiul
numarului constant, si, de asemenea, sa contribuie la crearea mai multor conditii de
concurenta echitabila pentru comerciantii din UE si din afara UE.

Simplificarea obligatiilor de raportare si reducerea sarcinii administrative reprezintd, prin
urmare, o prioritate.

In acest context, prin prezenta propunere se urmareste simplificarea initiativelor incluse in
masurile reparatorii de care dispun consumatorii, dupa cum urmeaza:

(a) comerciantii nu ar mai avea obligatia de informare cu privire la SAL;

(b) entitatile SAL ar trebui sa furnizeze autoritatilor SAL competente rapoarte bienale cu
privire la activitatile lor, in loc de rapoarte anuale, si nu ar mai avea obligatia de a
raporta cu privire la cooperarea lor in cadrul retelelor de entitati SAL care faciliteaza
solutionarea litigiilor transfrontaliere, daca este cazul;

(©) entitatile SAL nu ar mai avea obligatia de a furniza autoritatilor competente, o data la
doi ani, o evaluare a eficacitdtii cooperdrii lor in cadrul retelelor de entitati SAL,
informatii despre formarea oferitda personalului lor si o evaluare a eficacitatii
procedurii SAL oferite de cétre entitate si a modalitatilor posibile de imbunatatire a
performantelor sale.

Coerenta cu dispozitiile existente in domeniul de politica vizat

Directiva privind SAL este o directiva procedurald in care sunt prevazute criterii de calitate
care trebuie aplicate Tn mod similar de entitdtile SAL din toatd Uniunea si procedurile care

4 COM(2023) 168.
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trebuie aplicate de statele membre pentru a acredita astfel de entitati, a monitoriza respectarea
criteriilor de catre acestea si a asigura un nivel necesar de transparenta cu privire la existenta
si functionarea unor astfel de entitati.

Prin modificarile propuse se urmareste sa se asigure ca toate litigiile in materie de consum, in
special cele care apar pe pietele digitale, inclusiv in legaturd cu obligatii necontractuale, si
cele legate de drepturi legale extracontractuale pot fi solutionate prin entitati SAL. Clarificand
si extinzand domeniul de aplicare al Directivei privind SAL, modificarile vor spori coerenta
acesteia cu legislatia existentd in materie de protectie a consumatorilor, permitand entitatilor
SAL sa solutioneze o gama mai larga de litigii care sunt specificate in anexa la directiva. Prin
urmare, imbunatatirile vor avea un impact pozitiv asupra realizdrii obiectivelor din acest
domeniu de politica.

De asemenea, propunerea face parte dintr-un prim pachet de masuri de rationalizare a
cerintelor de raportare. Aceasta reprezintd o etapd in cadrul unui proces continuu de analizare
cuprinzatoare a cerintelor de raportare existente, cu scopul de a se evalua dacd sunt in
continuare relevante si de a le face mai eficiente. Rationalizarea introdusa de aceste masuri nu
va afecta Indeplinirea obiectivelor din acest domeniu de politica. Se reduc insa costurile si
timpul necesare pentru indeplinirea obligatiilor de raportare, care nu Imbunatitesc in niciun
fel procedura SAL, ceea ce este in avantajul intreprinderilor si al entitatilor SAL.

Coerenta cu alte politici ale Uniunii

Articolul 21, ,,Solutionarea extrajudiciard a litigiilor”, din Regulamentul privind serviciile
digitale nu aduce atingere Directivei privind SAL [articolul 21 alineatul (9)]. In plus,
dispozitia mentionatd reglementeaza modul in care utilizatorii serviciilor intermediare pot
depune plangeri cu privire la deciziile de moderare a continutului luate de intermediar in
legdtura cu un continut ilegal sau daunator, inclusiv in cazul in care prestatorul de servicii
decide sa nu ia mdsuri in urma unei notificari. Chiar dacd un astfel de continut ilegal sau un
continut care este incompatibil in alt mod cu conditiile generale de utilizare a serviciului
intermediar se poate referi la rele practici comerciale ale unui comerciant tert, litigiul
intemeiat pe articolul 21 din Regulamentul privind serviciile digitale va fi solutionat intre
intermediar si destinatarul vizat de decizia de moderare a continutului si se limiteaza la
restrictiile aplicabile continutului sau contului in cauza. Directiva privind SAL va continua sa
se aplice 1n cazul litigiilor dintre un consumator si un comerciant tert care au ca obiect, in
general, modalitatea de recuperare a banilor, modalitatea de reparare a produsului defect,
modalitatea de incetare a unui contract care s-a bazat pe clauze abuzive etc. Prin urmare,
Directiva privind SAL oferd mijloace complementare prin care consumatorii sa solutioneze
probleme legate de practicile comerciale ilegale ale comerciantului, nu de moderarea
continutului efectuatd de intermediar.

In cadrul Programului privind o reglementare adecvati si functionala (REFIT), Comisia se
asigurd cd actele sale legislative sunt adecvate scopului si axate pe nevoile partilor interesate
si cd reduc la minimum sarcinile, indeplinind-si totodatd obiectivele. Prin urmare, aceste
propuneri fac parte din programul REFIT intrucat reduc complexitatea sarcinilor de raportare
care decurg din cadrul juridic al UE.
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Desi anumite cerinte de raportare sunt esentiale, ele trebuie sd fie cat mai eficiente, evitand
suprapunerile, eliminadnd sarcinile inutile si utilizdnd intr-o masurd cat mai mare solutii
digitale si interoperabile.

Rationalizarea introdusd de modificarile specifice aduse Directivei privind SAL nu va afecta
indeplinirea obiectivelor din acest domeniu de politica, deoarece:

. furnizarea obligatorie de informatii referitoare la SAL pe site-urile de internet ale
comerciantilor este inutild in cazul comerciantilor care nu intentioneaza sa participe
la proceduri SAL si care nu au obligatii Tn acest sens, in conformitate cu dreptul
intern sau dreptul UE. Dimpotriva, comerciantii care participa in mod activ la SAL
vor fi liberi sd promoveze acest fapt in randul clientilor lor intr-un mod adecvat;

o obligatiile de raportare ale entitatilor SAL sunt simplificate prin reducerea frecventei
de prezentare a rapoartelor, acestea urmand sa fie prezentate o data la doi ani, in loc
de o data pe an. Se va putea astfel sa se compileze mai multe informatii si, prin
urmare, sa se creeze o bazd de date mai buna pentru evaluarea functionarii acestor
entitati pe termen mediu. Ar trebui ca unele elemente sa nu fie obligatorii, deoarece
entitatile SAL sunt cele care decid ce informatii meritd cel mai mult sa fie publicate
si/sau transmise autoritatilor competente. Economiile de costuri si timp ar trebui
utilizate 1n alte scopuri, cum ar fi pentru formarea personalului.

2. TEMEI JURIDIC, SUBSIDIARITATE SI PROPORTIONALITATE

Temei juridic

Temeiul juridic pentru revizuirea propusd a Directivei privind SAL este articolul 114 din
TFUE privind realizarea pietei interne, cu respectarea articolului 169 TFUE®. Temeiul juridic
conferd UE competenta de a adopta masuri pentru apropierea normelor de drept intern in ceea
ce priveste instituirea si functionarea pietei interne. Prin crearea unui nivel ridicat de protectie
a consumatorilor, propunerea urmdreste sa contribuie la buna functionare a pietei interne.

Subsidiaritate

Prin revizuirea Directivei privind SAL se va imbunatéti accesul tuturor consumatorilor si
comerciantilor la mecanisme de solutionare extrajudiciara a litigiilor de Tnaltd calitate si
eficiente din punctul de vedere al costurilor, adaptate la pietele digitale. Prin simplificarea
procedurilor SAL si eficientizarea acestora din punctul de vedere al costurilor, pentru
solutionarea litigiilor cu o dimensiune transfrontaliera, si prin promovarea unei grupari a
cazurilor similare intr-o singura procedura se contribuie la 0 mai mare eficienta in solutionare
a litigiilor, inclusiv in context transfrontalier. Ar trebui sd se stimuleze astfel nu doar
increderea consumatorilor in cumparaturile online, ci si consumul de servicii de turism si
caldtorie in interiorul si in afara UE.

Articolul 169 din TFUE prevede ca obiectivele de promovare a intereselor consumatorilor si de
asigurare a unui nivel ridicat de protectie a consumatorilor pot fi realizate prin masuri adoptate in
temeiul articolului 114 din TFUE.
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Obiectivele actiunii propuse nu pot fi realizate Tn mod satisfacitor numai de catre statele
membre actionand in mod individual, ceea ce Inseamna ca, avand in vedere amploarea sau
efectele actiunii propuse, pot fi realizate mai bine la nivelul UE. Prin actiunea UE s-ar asigura
un nivel constant ridicat al protectiei consumatorilor, 0 mai mare incredere a consumatorilor
in SAL si un grad sporit de colaborare 1n retea si schimb de bune practici la nivelul UE (cu
privire, de exemplu, la utilizarea de instrumente digitale prin care procedurile SAL devin mai
eficiente din punctul de vedere al costurilor si mai coerente, la procedurile de tratare a
cazurilor, la procedurile SAL sectoriale etc.).

Simplificarea cerintelor de raportare este impusd de dreptul UE. Prin urmare, este mai bine sa
se rationalizeze la nivelul UE, pentru a se asigura securitatea juridica si coerenta raportarii in
scopul comparabilitatii datelor atunci cand se evalueazd punerea 1n aplicare si progresele
inregistrate de SAL in toate statele membre.

Proportionalitate

In cadrul evaludrii impactului s-a efectuat un test de proportionalitate, pentru a se asigura ca
optiunile de politici propuse sunt proportionale din punctul de vedere al costurilor si al
resurselor. Propunerea are o abordare ambitioasd si adaptatd exigentelor viitorului, care
conduce la beneficii mai mari pentru consumatori si societate in general, datorita extinderii si
clarificarii domeniului de aplicare. Va fi posibil astfel sd se solutioneze pe cale extrajudiciara
mai multe litigii, ceea ce va spori atat increderea consumatorilor in piete, cat si eficienta
pietelor. Solutionarea mai usoard a litigiillor inseamnd si facilitarea gestionarii serviciilor
postvanzare de catre Intreprinderi, a cdror sarcind de transparentd va fi redusa. Prin
introducerea, pentru comercianti, a obligatiei de a raspunde la cererile entitatilor SAL,
procedurile se vor putea derula mai repede, deoarece se va sti rapid dacd comerciantul este de
acord sa participe sau nu. Propunerea nu depaseste ceea ce este strict necesar pentru atingerea
obiectivelor sale.

Propunerea mentine abordarea armonizarii minime, oferind un anumit grad de flexibilitate
statelor membre, inclusiv in a decide dacd participarea comerciantilor la SAL este obligatorie,
voluntard sau mixta, in functie de sectoarele de piata.

In ciuda numirului mare de consumatori care recurg la sisteme de solutionare a litigiilor
furnizate de pietele online in cadrul serviciilor lor intermediare, Comisia nu propune
reglementarea unor astfel de servicii. In schimb, Comisia a adoptat o recomandare adresati
pietelor online si organismelor profesionale din UE, afirmand clar cd sistemele lor de
solutionare a litigiilor sunt instrumente importante de solutionare alternativa a litigiilor, care
pot fi utilizate pentru solutionarea a numeroase litigii Tn materie de consum si care pot
imbunatati considerabil accesul la solutionarea litigiilor transfrontaliere. Dacd sunt create la
nivel intern, aceste sisteme ar trebui sa corespunda criteriilor de calitate din Directiva privind
SAL, pentru a asigura independenta si echitatea atdt pentru consumatorii, cat si pentru
comerciantii care sunt parti in litigiu. In plus, se propune abrogarea Regulamentului privind
SOL, deoarece nu creeaza un avantaj semnificativ in ceea ce priveste accesul consumatorilor
online la proceduri SAL de calitate. Prin abrogarea regulamentului mentionat se va reduce in
mod substantial sarcina intreprinderilor, deoarece s-ar desfiinta obligatia ca toti comerciantii
online stabiliti in UE sa furnizeze un link spre platforma SOL si sa dispuna de o adresa de e-
mail special prevazuta in acest sens.
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Prin rationalizarea cerintelor de raportare catre entitatile SAL se reduce sarcina
administrativa, fiind introduse cateva modificari ale cerintelor existente, care nu afecteaza
fondul obiectivului de politica mai larg. Propunerea se limiteaza la modificarile care sunt
necesare pentru asigurarea unei raportari eficiente, fara ca niciunul dintre elementele
substantiale ale actului legislativ in cauza sa fie modificat.

Alegerea instrumentului

Instrumentul ales este o directivd de modificare a Directivei 2013/11/UE. O directiva este
obligatorie cu privire la rezultatul care trebuie atins, si anume functionarea pietei interne,
lasand autoritatilor nationale competenta in ceea ce priveste forma si mijloacele. Acest lucru
va permite statelor membre sa modifice legislatia in vigoare (ca urmare a transpunerii
Directivei 2013/11/UE) in masura necesara asigurarii conformitatii, reducand astfel la
minimum impactul unei astfel de reforme asupra sistemelor lor legislative.

In paralel cu prezenta revizuire, se propun abrogarea Regulamentului (UE) nr. 524/2013°
privind solutionarea online a litigiilor in materie de consum (Regulamentul SOL) si
intreruperea activitatii platformei SOL prevazute in regulamentul mentionat, ca urmare a
ineficientei acestui sistem si a costurilor disproportionate pentru intreprinderile din UE. Prin
urmare, este necesar sd se modifice directivele UE care contin trimiteri la Regulamentul
privind SOL.

3. REZULTATELE EVALUARILOR EX POST, ALE CONSULTARILOR CU
PARTILE INTERESATE SI ALE EVALUARILOR IMPACTULUI

Evaluarile ex post/verificarea adecvarii legislatiei existente

In 2023, Comisia a efectuat o evaluare completd’ in conformitate cu cele cinci criterii
(eficacitate, eficientd, relevantd, coerentd, valoare adaugatd europeand) din setul de
instrumente pentru o mai bund legiferare. Principala tema a fost sa se evalueze In ce masurd
Directiva privind SAL a ajutat consumatorii sd isi solutioneze litigiile cu comerciantii Tn mod
satisfacator si in conformitate cu cerintele de calitate armonizate, astfel cum sunt prevazute in
capitolul IT din Directiva privind SAL.

In general, Directiva privind SAL a fost pusd corect in aplicare in toate statele membre.
Avand in vedere abordarea armonizdrii minime, statele membre decid cu privire la
guvernanta, arhitectura si structura cadrului national privind SAL. Participarea comerciantilor
variazd foarte mult de la un stat membru la altul, in functie de caracterul obligatoriu sau
voluntar al unei astfel de participari, de caracterul obligatoriu sau neobligatoriu al rezultatului
sau de existenta unor practici de criticare publica, printre altele.

Accesul la SAL depinde de comisioane, de asistenta disponibila, de usurinta de utilizare a
procedurilor, de sensibilizare etc. Existd, in special in cazurile transfrontaliere, numeroase

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 (JO L 165, 18.6.2013, p. 1).

Evaluarea este publicatd in acelasi pachet cu propunerea.
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bariere 1n calea accesului la SAL (legate de dreptul aplicabil, de limba, de costuri, de
caracterul complex al procedurilor). S-a dovedit cd investitiile entitatilor SAL 1n digitalizare
reduc pe termen lung costurile procedurilor SAL si sporesc coerenta rezultatelor procedurilor
SAL. Costurile procedurilor SAL variaza semnificativ de la un stat membru la altul, in functie
de infrastructura existenta, de modelul de finantare, de numarul de entitati SAL acreditate si
monitorizate, de comisioanele aplicate consumatorilor si comerciantilor, precum si de
existenta unor structuri SAL anterioare. Lipsa de date referitoare la calcularea costurilor
ingreuneaza calcularea raportului cost-eficacitate al procedurilor SAL. Cu toate acestea, fata
de costurile care ar fi suportate de consumatori, comercianti si statele membre dacd toate
litigiile in materie de consum ar trebui solutionate in instantd, sistemul SAL este mult mai
eficient din punctul de vedere al costurilor. S-ar putea realiza unele economii de costuri prin
reducerea anumitor sarcini de raportare considerate disproportionate de catre multe parti
interesate.

Limitarea domeniului de aplicare la comerciantii stabiliti in UE priveaza totusi multi
consumatori de un acces la sisteme echitabile de masuri reparatorii. In situatii de criza, cum ar
fi pandemia de COVID-19 si recenta criza energeticd, procedurile SAL s-au dovedit a fi
mecanisme importante pentru tratarea numarului tot mai mare de probleme generate de crize
pentru consumatori. Prin urmare, aceste crize nu pun sub semnul intrebarii relevanta
directivei, ci se pune intrebarea daca anumite mecanisme ar trebui consolidate, in special
pentru ca entitdtile SAL sd poatd trata mai multe cazuri in acelasi timp, prin gruparea
cazurilor.

Abordarea armonizarii minime a fost salutata, iar partile interesate au recomandat insistent ca
ea sd fie mentinuta. Entitatile SAL au beneficiat de actiuni la nivelul UE care le-au oferit o
platforma pentru a face schimb de bune practici si asistentd financiard pentru a-si imbunatati
infrastructura, inclusiv gestionarea cazurilor, consolidarea capacitatilor si sensibilizarea cu
privire la SAL.

In lumina concluziilor evaluarii, Comisia a reflectat asupra unei propuneri legislative de
modificare a Directivei privind SAL actuale pentru adaptarea in mai mare masura a
acesteia, In special la pietele digitale.

Consultarile cu partile interesate

Pentru o abordare bazata pe dovezi in procesul sau de elaborare a politicilor, Comisia:

(a) a efectuat doud consultdri publice multilingve, cu o abordare retrospectiva si
prospectivd a SAL, si a publicat, pe site-ul sau ,,Exprimati-vd parerea”, o cerere de
contributii care a evidentiat masurile de politica pentru revizuirea Directivei privind
SAL;

(b) a organizat diverse ateliere de consultare cu prezenta fizica si hibridd, printre care
adunarea entitatilor SAL din 2021, o dezbatere in cadrul Summitului consumatorilor
si 0 masd rotunda pe tema procedurilor SAL transfrontaliere in 2022;

(©) a elaborat un chestionar pentru a ajuta autoritdtile competente iIn domeniul SAL sa isi
compileze rapoartele nationale privind SAL pentru 2022 in conformitate cu
articolul 26 din Directiva privind SAL;
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(d) a luat parte la diverse evenimente (de exemplu, evenimente aniversare ale entitatilor
SAL, evenimente ale retelelor SAL din cadrul FIN-Net si TRAVEL-NET, sesiuni de
informare etc.) pentru a culege observatii cu privire la modul in care s-ar putea
imbunatati SAL;

(e) a comandat un studiu axat pe punerea in aplicare a procedurilor SAL pe teren in
patru jurisdictii si un studiu comportamental privind SAL;

® a analizat documentele de pozitie recente privind SAL elaborate de principalele parti
interesate, inclusiv ECC-Net®, BEUC” etc.

Marea majoritate a partilor interesate din toate categoriile au subliniat necesitatea revizuirii
Directivei privind SAL prin extinderea domeniului sau de aplicare, pentru a se include in mod
explicit litigiile legate de drepturile legale ale consumatorilor, indiferent de existenta sau lipsa
unui contract sau de continutul contractului, astfel incat cadrul privind SAL sa devind mai
accesibil si, prin urmare, mai eficient din punctul de vedere al costurilor, in special pentru
tratarea litigiilor transfrontaliere. Au existat puncte de vedere divergente cu privire la
incurajarea sau nu a unor proceduri SAL colective prin gruparea cazurilor, din cauza
resurselor si capacititii limitate ale unora dintre entititile SAL. In contextul consultarii
publice deschise, 58 % dintre cei 111 respondenti si-au exprimat sprijinul pentru procedurile
SAL colective. Concluzia mesei rotunde pe tema procedurilor transfrontaliere a fost, de
asemenea, ca ar trebui sa se incurajeze procedurile SAL colective, ca modalitate de asigurare
a durabilitatii entitatilor SAL in perioade de crizd. Cu toate acestea, partile interesate au
subliniat cd elaborarea procedurilor SAL colective ar trebui lasata la latitudinea statelor
membre.

Unele parti interesate considera ca, prin intarirea rolului punctelor de contact SOL, care ar
urma sa devind, de facto, puncte de contact SAL, ar creste in special potentialul de solutionare
a litigiilor transfrontaliere. Majoritatea partilor interesate au considerat ca, Intrucat platforma
SOL este ineficace, a fost nevoie sa se puna la dispozitie instrumente usor de utilizat pentru o
mai buna indrumare a consumatorilor in ceea ce priveste masurile reparatorii pe care le au
dispozitie si entitdtile SAL la care pot recurge.

Partile interesate au subliniat, de asemenea, cd ECC-urile joacd un rol foarte important in
asistarea consumatorilor in probleme legate de cumparaturile lor transfrontaliere. De exemplu,
la reuniunea ministeriala informald privind protectia consumatorilor, organizata de presedintia
cehd a Consiliului, in septembrie 2022, s-a confirmat cd toate statele membre sunt multumite
de asistenta oferitd de ECC-Net consumatorilor in litigiile transfrontaliere ale acestora si
considerd ca rolul retelei poate fi consolidat in viitor.

Participantii la adunarea entitdtilor SAL din 2021 au subliniat cd este important sd se reduca
obligatiile de raportare ale entitatilor SAL, astfel incat acestea sd poatd utiliza resursele care
devin disponibile pentru a comunica mai bine.

https://www.eccnet.eu/publications.
https://www.beuc.eu/sites/default/files/publications/beuc-x-2022-062 adr_position_paper.pdf.
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Obtinerea si utilizarea expertizei

Comisia a comandat trei studii legate de SAL unor contractanti externi:

(1) un studiu de colectare de date, care a analizat observatiile primite in cadrul
consultdrii publice retrospective, datele din rapoartele nationale privind SAL
prezentate Comisiei de toate statele membre ale UE, Norvegia si Islanda, precum si
datele din cinci studii de caz care s-au bazat pe cercetari documentare si interviuri in
urmatoarele sectoare: comert electronic, calatorii, finante, IA iIn SAL si acreditarea
entitatilor SAL;

(2) un studiu comportamental Tn materie de SAL, care a analizat cum ar putea fi incitati
consumatorii sd recurgd la SAL si cum ar putea fi ajutati acestia de un robot juridic
bazat pe 1A sd inteleagd mai bine ce masuri reparatorii au la dispozitie si sa gaseasca
entitatea SAL adecvata;

3) un studiu juridic in care s-au analizat publicatiile academice in materie de SAL/SOL
din patru state membre ale UE.

Toate studiile vor fi publicate pe pagina dedicata SAL de pe site-ul Comisiei:
https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-
your-consumer-complaint/alternative-dispute-resolution-consumers_ro.

Propunerea de reducere a sarcinii de raportare a fost identificatd in urma unui proces de
control intern al obligatiilor de raportare existente si pe baza experientei dobandite ca urmare
a punerii in aplicare a legislatiei conexe. Intrucét acesta este un pas in procesul de evaluare
continud a cerintelor de raportare care decurg din legislatia UE, controlul acestei sarcini si al
impactului cerintelor asupra partilor interesate va continua.

Evaluarea impactului

In cadrul evaluarii impactului s-au analizat patru optiuni diferite. Optiunea preferata consti in
extinderea domeniului de aplicare material al directivei, simplificarea procedurilor SAL
transfrontaliere si introducerea obligatiei de raspuns pentru comercianti.

Prin aceasta optiune, numarul de litigii SAL potentiale ar creste cu aproximativ 4,5 % ca o
consecinta directd a extinderii domeniului de aplicare material al directivei, in care ar fi
incluse litigiile in materie de consum care depasesc problemele strict contractuale, intrucat ar
putea fi incluse litigii suplimentare care privesc drepturi statutare nementionate explicit ntr-
un contract sau chestiuni legate de drepturile consumatorilor, cum ar fi schimbarea
prestatorilor de servicii, discriminarea, transparenta preturilor si informatiile precontractuale
sau portabilitatea continutului. In prezent, dupi cum se poate observa in sectiunea dedicati
definirii problemei din evaluarea impactului, existd aproximativ 2 250 000 de consumatori
care se confruntd cu probleme si care ar putea dori sa recurgd la SAL. Acest numar ridicat de
consumatori interesati de SAL scade, insd, substantial cand este vorba despre solicitarea
efectiva a unei proceduri SAL. Aceastd diferenta se datoreaza unor fenomene diverse, cum ar
fi necunoasterea entitdtilor SAL existente, intarzierile mari care se prefigureaza etc.
Consumatorii pun in balantd cuantumul pierderii lor si sarcina pe care o anticipeaza, luand
decizia de a solicita o procedurd SAL numai 1n cazul in care cuantumul in cauza este relativ
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mare. Organismele SAL efectueaza teste de eligibilitate, de exemplu cu privire la domeniul de
aplicare al drepturilor in cauza si la tipul de dovezi care trebuie furnizate in legatura cu
contactele anterioare cu comerciantul. Aceste teste se soldeaza cu inca o reducere a numarului
de cazuri care ajung sa faca obiectul unei proceduri SAL. Conform datelor transmise de 23 de
autoritati nationale competente, in intreaga UE, 1n medie, doar 300 000 de cazuri pe an sunt
considerate eligibile pentru o procedura SAL. Aproape jumdtate dintre acestea nu sunt
continuate, deoarece comerciantii nu sunt, in majoritatea cazurilor, obligati sa accepte sa
participe sau comerciantul si consumatorul convin sa solutioneze litigiul Tnainte de finalizarea
procedurii SAL ori nu pot gasi o solutie acceptabila si decid sa renunte la procedura SAL.

Din cei 2 250 000 de consumatori interesati de o procedurd SAL, aproximativ 4,5 % au un
litigiu care nu ar intra in prezent in domeniul de aplicare al Directivei privind SAL si care ar fi
astfel neeligibili pentru SAL (100 000 de litigii). Prin urmare, numarul de litigii potentiale
creste prin prezenta masura de la 300 000 de litigii reale la 400 000. Pentru fiecare litigiu
eligibil, entitatea SAL care primeste o reclamatie trimite o notificare intreprinderii in cauza
pentru initierea procedurii de solutionare extrajudiciard a litigiului. Dintre aceste 400 000 de
notificari trimise intreprinderilor de catre entitati SAL, 240 000 s-ar solda cu deschiderea unei

proceduri de solutionare a litigiului'®, iar aproximativ 128 000 ar rimane fira rispuns’!.

Daca in directiva se introduce o obligatie de raspuns, se estimeaza ca intreprinderile vor
suporta costuri de aproximativ 20 EUR pentru transmiterea unui raspuns (inclusiv pregatirea,
prelucrarea si trimiterea efectivd), ceea ce inseamnd costuri totale pentru intreprinderi de
2,6 milioane EUR pe an sau de 23 de milioane EUR intr-o perioadi de 10 ani'?. O parte dintre
cele 128 000 de litigii potentiale pentru care intreprinderile ar trebui de acum sa transmita un
rispuns’® ar putea deveni litigii efective, intrucit rispunsurile negative din partea
intreprinderilor ar avea ca rezultat o mai mare certitudine pentru consumatori, care ar putea
decide sa isi adreseze (sau nu) reclamatiile 1n altd parte. Din cele 128 000 de litigii potentiale,
se estimeazi ci aproximativ 77 000 vor deveni litigii efective!* (in principal litigiile legate de
intreprinderi care anterior nu aveau cunostinta de SAL, pentru un total de aproape 200 000 de
litigii noi in cadrul acestei optiuni de politica'®). In cazul in care consumatorii ar castiga in
90 % din cazuri (si Intreprinderile ar accepta rezultatul procedurii SAL), prejudiciul ar fi redus
cu 33 de milioane EUR anual'®, adici 290 de milioane EUR intr-o perioadi de 10 ani.
Gestionarea acestor 200 000 de noi litigii ar putea reprezenta insd costuri de péana la
60 de milioane EUR anual'’ (527 de milioane EUR intr-o perioadi de 10 ani) pentru entititile

10 Raportul 180 000/300 000 se aplica in prezent la 400 000.

Dupa cum se poate observa in sectiunea dedicatd definirii problemei, 96 000, si anume 32 % din total,
care, din 400 000, reprezinta 128 000. Nu se stie cate notificari fara raspuns provin de la IMM-uri si
cate de la intreprinderi mari.

Se aplica un factor de actualizare de 3 % pentru ca valorile sa fie la zi.

De observat cd, dupa cum reiese din evaluare (anexa 6), participarea comerciantilor este deja prevazuta
in toate cazurile in sase state membre (DK, HU, IS, LT, LV, SK). in alte sapte state membre (AT, CY,
CZ, DE, EL, ES, NL), participarea comerciantilor este obligatorie In anumite sectoare, iar in alte patru
(BE, HR, PT, SE), participarea comerciantilor este prevazuta in circumstante specifice. Pentru
simplificarea calcului, estimarile nu iau in considerare acest fapt, recunoscandu-se ca reprezinta o
limitare.

Aplicandu-se acelasi argument, si anume ca aproximativ 60 % dintre intreprinderi ajung in mod normal,
daca li se solicitd un raspuns de catre ECC-uri, la un acord cu consumatorii. Prin urmare, 60 % dintre
intreprinderile cdrora li se solicita sa raspunda ar raspunde pozitiv.

5 300 000 — 180 000 in scenariul de referinta + 77 000.

16 200 000 x 90 % = 185 EUR.

300 EUR pe litigiu, a se vedea sectiunea dedicata definirii problemei.
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SAL, care ar putea fi finantate in diferite moduri'®. Daci ar avea posibilitatea si grupeze
cazurile similare impotriva unui anumit comerciant, entitatile SAL ar putea realiza economii
(ca urmare a unei gestionari mai eficiente), compensandu-si costurile cu 11 milioane EUR
anual (si anume 97 de milioane EUR intr-o perioada de 10 ani)!®. Costurile suplimentare nete
pentru entititile SAL ar putea varia, tindndu-se seama de economiile de scard, intre 0 si
49 de milioane EUR anual (25 de milioane EUR 1n medie) sau intre 0 si 430 de milioane EUR
intr-o perioada de 10 ani (215 milioane EUR in medie). De asemenea, costurile suportate de
entitatile SAL pot fi transferate asupra comerciantilor, stiind ca oricum vor realiza economii
in comparatie cu situatia in care s-ar ajunge in instanta. Obligatia de raspuns ar Inlocui actuala
cerintdi de comunicare de informatii cu privire la SAL, in cazul intreprinderilor care nu
intentioneazd si nici nu sunt obligate si solutioneze litigii prin SAL (64 %*° dintre
comercianti)’!. Dupi cum se stie din evaluarea impactului aferentd Directivei privind SAL
actuale??, costul ajustat la inflatie pentru furnizarea de informatii citre consumatori este de
aproximativ 310 EUR pe intreprindere®’. Deseori, este vorba de un cost unic. Pentru
intreprinderile nou-infiintate care nu sunt afiliate unor entitti SAL?*, economiile totale s-ar
ridica la 99 de milioane EUR anual®, adici 870 de milioane EUR intr-o perioadi de 10 ani;
slar reduce astfel o parte din costurile generate de ,,adaugarea de informatii privind SAL in
contracte, facturi, chitante, site-uri de internet, brosuri/pliante”®® si pentru intreprinderile
existente, totalul fiind de 165 de milioane EUR pe an, adica 1,4 miliarde EUR intr-o perioada
de 10 ani (economiile pentru intreprinderi ar totaliza 2,3 miliarde EUR intr-o perioada de
10 ani).

Daca s-ar acorda ECC-urilor (sau altor organisme) un rol de sprijin, ECC-urile ar trebui sa
ofere asistenta entitatilor SAL In chestiuni legate de dreptul aplicabil in alte state membre, in
traducerea corespondentei si a documentelor relevante pentru caz etc. Se estimeazd ca un
astfel de rol necesita aproximativ 50 de ENI (echivalent norma intreaga) in intreaga UE si ca
s-ar reabsorbi numarul echivalent de posturi cu rol de puncte de contact SOL in statele

Cu toate acestea, trebuie sa se tina seama de faptul ca entitatile SAL ar realiza economii de scara de la
un anumit moment $i ca ar trebui sa se ia In considerare doar costuri marginale pentru adaugarea de
litigii suplimentare. De asemenea, costurile pe care le implica aceste litigii suplimentare previn costuri
mai mari care ar fi suportate de mai multe parti, daca litigiile ajung In instanta.

Este o estimare prudenta legatd de economii potentiale. Se tine seama de numarul de litigii potentiale
(380 000) si se presupune cd doar 10 % dintre acestea sunt grupate. Avand in vedere cé valoarea medie
a unui litigiu este de 300 EUR, economiile se ridica la 11 milioane EUR.

Tabloul de bord al conditiilor pentru consumatori — Consumatorii se simt ca acasa in cadrul pietei unice,
2019, consumers-conditions-scoreboard-2019 pdf en.pdf (europa.eu).

in studiul comportamental referitor la SAL/SOL, s-a constatat cd ,,informatiile furnizate pe site-urile
entitatilor SAL nu par a fi un factor major de Incurajare a utilizarii”. Este valabil in special in cazul in
care comerciantul care trebuie sd comunice aceste informatii nu intentioneaza sa participe.

Evaluarea impactului care insoteste documentele Propunere de directiva a Parlamentului European si a
Consiliului privind solutionarea alternativa a litigiilor in materie de consum (Directiva privind SAL in
materie de consum) si Propunere de regulament al Parlamentului European si al Consiliului privind
solutionarea online a litigiilor in materie de consum (Regulamentul privind SOL in materie de consum)
{COM(2011) 793 final} {SEC(2011) 1409 final}.

z 254 EUR x 1,2217 EUR pe baza ratelor cumulate ale inflatiei dintre 2012 i 2023 (potrivit
2013dollars.com/Europe).

Eurostat: 500 000 de noi comercianti cu ridicata si comercianti cu amanuntul in fiecare an In UE x 64 %
=320 000.

320 000 (a se vedea nota de subsol de mai sus) x 310 EUR (costuri suportate de comercianti pentru
respectarea obligatiei de informare).

35 % din costurile totale (evaluarea impactului din 2011), si anume 109 EUR. Se presupune ca 10 %
dintre acestea ar trebui sa fie retiparite in fiecare an, cu un cost de 11 EUR pe intreprindere existenta
care nu se afiliaza la o entitate SAL (23 000 000 x 64 % = 15 000 000).
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membre. Prin aceasti misurd cu zero costuri’’ s-ar reduce in schimb si mai mult prejudiciile
aduse consumatorilor, iar entitdtile SAL ar realiza economii de costuri.

Impactul social. Intrucat ar avea certitudinea ca vor obtine rapid un rispuns la reclamatiile
aduse la cunostinta unei entititi SAL adecvate, consumatorii ar fi considerabil mai putin
stresati si ar evalua mai bine fezabilitatea diferitelor posibilitati de solutionare a litigiilor. Prin
extinderea domeniului de aplicare al directivei s-ar reduce, de asemenea, numarul de cauze
nesolutionate de pe rolul instantelor, deoarece, in prezent, consumatorii nu pot obtine o
solutionare decat in instantd. Inlocuirea platformei SOL nu ar avea niciun impact social
asupra ocupadrii fortei de munca, intrucat punctele de contact ale statelor membre (aproximativ
50 ENI in intreaga UE) ar fi absorbite de ECC-uri cu noi responsabilitati in materie de
proceduri SAL transfrontaliere.

Impactul asupra mediului. Prin extinderea domeniului de aplicare al directivei pentru a se
include litigiile extracontractuale, consumatorii ar avea posibilitatea sa ceara masuri
reparatorii pentru daunele suferite ca urmare a practicilor comerciale neloiale, inclusiv a celor
legate de afirmatiile inseldtoare legate de mediu. Dacd s-ar crea posibilitatea de a se obtine,
prin proceduri SAL, masuri reparatorii Tmpotriva dezinformarii ecologice, s-ar consolida
eforturile autoritatilor publice de protectie a consumatorilor si s-ar contribui la realizarea
obiectivelor strategiei Pactului verde european. In acelasi context, consumatorii ar putea si
depuna cereri SAL si cu privire la alte cazuri cu impact asupra mediului, cum ar fi cazurile
legate de informatii precontractuale inseldtoare in ceea ce priveste contractele energetice sau
afirmatiile legate de mediu.

Propunerea se referd la modificari limitate si specifice ale legislatiei in vederea rationalizarii
cerintelor de raportare. Aceste modificdri se bazeaza pe experienta dobanditd ca urmare a
punerii in aplicare a legislatiei. Ele nu au un impact semnificativ asupra politicii, ci doar
asigura o punere in aplicare mai eficienta si mai eficace. Natura specifica a acestor modificari
si lipsa optiunilor de politica relevante fac inutila o evaluare a impactului.

Adecvarea reglementarilor si simplificarea

Masurile din revizuirea propusa vor oferi urmatoarele posibilitdti de Tmbunatatire a eficientei,
calculate anual:

J economii de costuri curente de ajustare in valoare de 370 de milioane EUR pentru
intreprinderi (inlocuirea platformei SOL a UE);

o economii de costuri curente de ajustare in valoare de 264 de milioane EUR pentru
intreprinderi (eliminarea obligatiilor de comunicare de informatii cu privire la SAL).

Optiunea preferata este nsotitd de urmatoarele mici costuri anuale de ajustare:

J costuri curente de ajustare in valoare de 2,6 milioane EUR pentru intreprinderi (din
obligatia de raspuns);

7 Punctele de contact SOL sunt finantate din bugetul statelor membre, in timp ce ECC-urile sunt

cofinantate de UE. Prin rocada acestor posturi, statele membre ar avea mai putine cheltuieli, iar UE, mai
multe.
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. costuri curente de ajustare in valoare de 25 de milioane EUR pentru entitatile SAL
(gestionarea litigiilor suplimentare);

. 11 milioane EUR 1in legdturd cu respectarea normelor pentru furnizorii privati de
platforme SOL.

Acest total de 39 de milioane EUR pe an este compensat in mare masurd de economiile
anuale de costuri in valoare de 634 de milioane EUR provenite din simplificare.

Nu se stie cate dintre litigii implicda IMM-urile si cate intreprinderile mari, deci costurile
asociate obligatiei de raspuns ar putea, in principiu, s fie partajate cu IMM-urile. Intrucat
reprezintd marea majoritate a intreprinderilor, IMM-urile vor fi insa si principalii beneficiari
ai economiilor de costuri pentru furnizarea de informatii, legate atat de inlocuirea platformei
UE vor fi pozitive, deoarece economiile realizate pot fi utilizate pentru oferirea unor preturi
mai atractive si, eventual, pentru stimularea inovarii.

Dintr-un studiu comportamental realizat cu privire la cerintele de informatii cu privire la SAL
a reiesit ca obligatia actuald a comerciantilor de a comunica in mod clar pe site-urile lor linkul
spre SOL nu are un impact pozitiv asupra intentiei consumatorilor de a recurge la SAL.
Astfel, eliminarea acestei obligatii nu ar avea consecinte negative asupra participarii
consumatorilor la SAL. Intreprinderile care isi desfasoara activitatea online nu ar fi nevoite si
puna la dispozitie o adresa de e-mail pentru corespondenta legata de SOL, economisind astfel
100 EUR pe an. Totalul beneficiilor pentru intreprinderi ar consta deci in economii de
370 de milioane EUR pe an, adica 3,3 miliarde EUR intr-o perioada de 10 ani. De
asemenea, intreprinderile care vor fi infiintate In UE in urmatorii 10 ani nu vor suporta costuri
pentru furnizarea de informatii cu privire la SOL pe site-ul lor, dar aceasta estimare este deja
inclusa in calculele legate de eliminarea informatiilor cu privire la SAL.

Drepturile fundamentale

Propunerea Comisiei are un impact general pozitiv asupra drepturilor fundamentale. Prin
extinderea domeniului de aplicare material si geografic al directivei s-ar asigura accesul
consumatorilor la masuri reparatorii cu caracter privat pentru o gamd mai largd de litigii,
consolidandu-se astfel dreptul acestora la o cale de atac eficientd, astfel cum este stabilit la
articolul 47 din Carta drepturilor fundamentale a UE. Desi introducerea unei obligatii de
rdspuns ar presupune examinarea de cdtre comercianti a eventualelor litigii care le sunt
transmise de catre entitdti SAL, prin faptul ca intreprinderile nu sunt obligate prin directiva sa
participe la SAL se asigurd respectarea libertdtii acestora de a desfasura o activitate
comerciala.

4. IMPLICATIILE BUGETARE

Revizuirea Directivei privind SAL nu va implica noi obligatii financiare pentru Comisie si,
prin urmare, nu sunt necesare resurse umane si administrative suplimentare pentru aceasta. In
sprijinul noilor dispozitii addugate in Directiva privind SAL, creditele existente alocate prin
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Programul privind piata unicd 2021-2027%® pentru sprijinirea masurilor reparatorii de care
dispun consumatorii vor fi utilizate pentru a se imbunatati accesul la lista entitatilor SAL, care
este deja publicata de Comisie 1n cadrul platformei SOL, sau pentru a ajuta Centrele Europene
ale Consumatorilor sd imbunatateasca asistenta acordatd consumatorilor care solicita
consiliere cu privire la solutii reparatorii transfrontaliere. Programul privind piata unica
permite, de asemenea, acordarea de granturi catre entititile SAL, pentru a-si imbunatati
eficienta din punctul de vedere al costurilor, de exemplu prin digitalizare sau prin formarea
personalului.

S. ALTE ELEMENTE

Planurile de punere in aplicare si masurile de monitorizare, evaluare si raportare

Directiva de modificare nu modifica obligatiile de monitorizare ale Comisiei, astfel cum sunt
prevazute la articolul 26 din Directiva privind SAL: Comisia va prezenta, asadar, un raport de
evaluare a eficientei Directivei privind SAL (astfel cum a fost modificatd) o data la patru ani,
pe baza surselor de date existente, inclusiv a rapoartelor nationale pe care autoritatile
competente trebuie sa le prezinte Comisiei tot o data la patru ani.

Explicarea detaliata a dispozitiilor specifice ale propunerii

Avand 1n vedere ca prezenta directiva este o directiva de modificare, in cele ce urmeaza sunt
descrise articolele care se modifica in Directiva privind SAL.

Articolul 2 — Domeniul de aplicare

Domeniul de aplicare actual al Directivei privind SAL este limitat la litigiile care decurg din
obligatiile contractuale pentru vanzarea de bunuri sau servicii. Prin prezenta revizuire,
Comisia propune extinderea domeniului de aplicare pentru a se include procedurile SAL
voluntare Tmpotriva oricarui comerciant care vinde bunuri sau servicii, inclusiv continut
digital si servicii digitale, consumatorilor care isi au resedinta in UE si litigiile legate de
etapele precontractuale in care consumatorii au drepturi, indiferent daca incheie un contract in
cele din urma. Sunt vizate, de exemplu, publicitatea inselatoare, informatiile lipsa, neclare sau
inselatoare, clauzele abuzive sau drepturile la garantie. In plus, prin extinderea domeniului de
aplicare se urmareste includerea litigiilor legate de alte drepturi legale esentiale ale
consumatorilor, cum ar fi dreptul de a nu fi supusi practicilor de geoblocare, dreptul de a
schimba furnizorii de servicii de telecomunicatii sau dreptul de acces la servicii financiare de
baza.

B Regulamentul (UE) 2021/690 al Parlamentului European si al Consiliului din 28 aprilie 2021 de
instituire a unui program privind piata internd, competitivitatea intreprinderilor, inclusiv a
intreprinderilor mici si mijlocii, domeniul plantelor, animalelor, produselor alimentare si hranei pentru
animale si statisticile europene (Programul privind piata unica) si de abrogare a Regulamentelor (UE)
nr. 99/2013, (UE) nr. 1287/2013, (UE) nr. 254/2014 si (UE) nr. 652/2014 (Text cu relevantd pentru
SEE), JO L 153, 3.5.2021, p. 1.
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Articolul 4 — Definitii

Definitiile termenilor ,litigiu intern” si ,litigiu transfrontalier” din Directiva privind SAL
corespund domeniului de aplicare actual si, prin urmare, se refera numai la litigii contractuale
cu comercianti stabiliti in Uniune. Comisia propune modificarea acestor definitii pentru
includerea tuturor litigiilor legate de drepturi legale esentiale ale consumatorilor. In plus, prin
noua definitie a termenului ,litigiu transfrontalier” se urmareste si includerea cazurilor in care
comerciantul este stabilit Tn afara Uniunii.

Articolul 5 — Accesul la entitatile SAL si la procedurile SAL

In forma sa actuald, articolul 5 alineatul (1) prevede obligatia statelor membre de a asigura
existenta unor entititi SAL care indeplinesc cerintele Directivei privind SAL si se ocupa de
litigiile dintre consumatori si comercianti ale caror sedii se afla pe teritoriile lor. Odata cu
extinderea propusd a domeniului de aplicare, comerciantii stabiliti in afara UE pot participa
(in mod voluntar) la procedurile SAL. Prin urmare, Comisia propune crearea, pentru statele
membre, a obligatiei de a infiinta entitati SAL care vor avea competenta de a solutiona astfel
de litigii intre consumatori si comerciantii din afara UE.

Pentru protejarea consumatorilor ale caror competente digitale sunt limitate, la articolul 5
alineatul (2) litera (a) este mentionata posibilitatea consumatorilor vulnerabili de a trimite si a
accesa, la cerere, documente in format nedigital. La articolul 5 alineatul (2) litera (b) se pune
accentul pe necesitatea unor instrumente favorabile incluziunii prin care sd li se asigure
consumatorilor vulnerabili un acces usor la procedurile SAL, iar prin articolul 5 alineatul (2)
litera (c) se asigura dreptul ca o procedura automatizata sa fie reexaminata de catre o persoana
fizica. Prin articolul 5 alineatul (2) litera (d) se consolideaza posibilitatea, deja existentd in
anumite state membre, ca entitatile SAL sd grupeze cazuri similare impotriva unui anumit
comerciant, pentru a se reduce resursele si timpul alocate SAL de comerciantul si
consumatorii in cauza, iar consumatorilor vizati li se acorda dreptul de a se opune unei astfel
de grupari.

La articolul 5 alineatul (4) litera (a) se prevede clar ca, desi consumatorii sunt obligati sa
incerce sa solutioneze litigiul la nivel bilateral cu comerciantul, entitdtile SAL nu ar trebui sa
impuna norme disproportionate cu privire la modul in care consumatorul trebuie sd contacteze
comerciantul Tnainte de a putea recurge la SAL.

Prin articolul 5 alineatul (8) se introduce obligatia de raspuns a comerciantilor, cu scopul de a
se stimula participarea in mai mare madsurd a acestora la SAL. Desi comerciantii nu au
obligatia de a participa la SAL, cu exceptia cazului in care o astfel de obligatie este prevazuta
in mod expres 1n legislatia nationald sau in legislatia sectoriala a UE, se propune ca acestia sa
fie obligati sa raspunda la cererea unei entititi SAL, in termen de cel mult 20 de zile
lucratoare, si sd indice daca intentioneazad sa participe sau nu la o procedura SAL deschisa
impotriva lor.

Articolul 7 — Transparenta

Prin inlocuirea rapoartelor ,,anuale” de activitate publicate de entitdtile SAL cu rapoarte
,bienale” de activitate se urmareste reducerea sarcinii administrative si a costurilor pentru
astfel de entitati. Desi se Incurajeaza cooperarea, se elimind articolul 7 alineatul (2) litera (h)
si, prin urmare, entitatile SAL nu vor mai fi obligate sa raporteze cu privire la cooperarea lor
in cadrul retelelor de entitati SAL pentru a facilita solutionarea litigiilor transfrontaliere.
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Articolul 13 — Informarea consumatorilor de cdtre comercianti

Comisia propune eliminarea articolului 13 alineatul (3), prin care comerciantilor li se impune
sa furnizeze consumatorilor informatii privind SAL, indiferent dacad intentioneazd sau nu sa
apeleze la o procedura SAL. Aceastd dispozitie este redundanta cu articolul 13 alineatul (1)
pentru comerciantii care se angajeaza sa ia parte la SAL si creeaza pentru comerciantii care nu
doresc sa participe la SAL obligatia de a-1 informa 1n acest sens pe consumatori. Rezultatul
este cd o astfel de informare 1i descurajeaza pe consumatori sa opteze pentru o procedura
SAL. Dispozitia este contraproductiva si creeaza o sarcind nejustificatd pentru comercianti.

Articolul 14 — Asistenta oferitd consumatorilor

Avand in vedere gradul scazut de recurgere la SAL in cazurile transfrontaliere, Comisia
propune impulsionarea asistentei oferite consumatorilor prin crearea unor puncte de contact
SAL, de preferinta in cadrul Centrelor Europene ale Consumatorilor, care au deja un rol solid
in sprijinirea consumatorilor care efectueaza cumparaturi transfrontaliere. Aceste puncte de
contact SAL vor promova utilizarea procedurilor SAL si vor sprijini consumatorii si
comerciantii in procedurile SAL, de exemplu prin furnizarea de traduceri automate, prin
indrumarea consumatorilor catre entitatea SAL competentd, prin explicarea diferitelor
proceduri, prin acordarea de asistenta la depunerea reclamatiei etc. Astfel de puncte de contact
pot, de asemenea, sa ofere asistenta in cazurile interne, daca statele membre sunt de acord.

Articolul 19 — Informatii care trebuie notificate autoritatilor competente de catre entitatile de
solutionare a litigiilor

Comisia propune eliminarea articolului 19 alineatul (3) literele (f)-(h), prin care entitatile SAL
sunt obligate sa informeze autorititile SAL competente cu privire la a) o evaluare a eficacitatii
retelelor entitatilor SAL, b) informatii despre formarea oferita personalului si ¢) o evaluare a
modului 1n care intentioneazad sd 1si Tmbundtiteascd performantele. Se urmareste astfel
reducerea sarcinii administrative a entitatilor SAL si utilizarea resurselor economisite mai
degraba pentru gestionarea mai multor litigii sau pentru realizarea de investitii in
imbunatatirea productivitatii.

Articolul 20 — Rolul autoritatilor competente si al Comisiei

In plus fata de articolul 20 alineatul (4), care prevede obligatia Comisiei de a publica lista
entitatilor SAL acreditate — publicatd in prezent pe site-ul platformei SOL —, in noua
dispozitie, articolul 20 alineatul (8), se stabileste obligatia Comisiei de a dezvolta si a mentine
instrumente usor de utilizat prin care sa Imbunatiteascd indrumarea consumatorilor, cu alte
cuvinte, prin care sd se asigure ca persoanele care cautd informatii despre modul de
solutionare a unui litigiu Tn materie de consum vor putea obtine rapid un raspuns cu privire la
entitatea SAL optimd pe care o pot contacta pentru cazul lor. Noile instrumente vor integra
lista multilingva existentd a entitatilor SAL si vor oferi consumatorilor solutii interactive
pentru cautarea entitdtilor SAL optime pentru litigiile lor specifice. Aceste instrumente ar
trebui, de asemenea, sd ofere informatii cu privire la alte mecanisme de masuri reparatorii si
linkuri spre punctele de contact SAL nou-create.

Articolul 24 — Comunicare

Articolul 24 alineatul (4) obligd statele membre sd comunice, pana la o anumitd datd, numele
si datele de contact ale punctelor de contact SAL desemnate.
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2023/0376 (COD)
Propunere de
DIRECTIVA A PARLAMENTULUI EUROPEAN SI A CONSILIULUI

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

(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,

dupa transmiterea proiectului de act legislativ catre parlamentele nationale,

avand 1n vedere avizul Comitetului Economic si Social European,

hotarand in conformitate cu procedura legislativa ordinara,

Intrucat:

(1)

2)

Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului' a fost adoptati
pentru a se asigura accesul consumatorilor din Uniune la proceduri de solutionare
alternativa a litigiillor (,,SAL”) de 1naltd calitate pentru solutionarea litigiilor
contractuale care decurg din vanzarea de bunuri sau din prestarea de servicii de catre
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, asigurdndu-se ca procedurile
SAL indeplinesc standarde minime de calitate. Directiva prevede cd statele membre au
obligatia de a monitoriza performantele entitatilor SAL. Pentru sporirea gradului de
sensibilizare a consumatorilor si pentru promovarea utilizarii procedurilor SAL,
directiva prevede, de asemenea, obligatia comerciantilor de a-si informa consumatorii
cu privire la posibilitatea de solutionare extrajudiciard a litigiilor prin intermediul

procedurilor SAL.

In 2019, Comisia a adoptat un raport privind punerea 1in aplicare
Directivei 2013/11/UE ~ si  a  Regulamentului  (UE)  nr. 524/2013

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 (JO L 165, 18.6.2013, p. 63).
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€)

(4)

©)

Parlamentului European si al Consiliului®, din care reiese ci Directiva 2013/11/UE a
condus la o acoperire sporitd a pietelor de consum de catre entititi SAL de calitate in
intreaga Uniune. In raport s-a evidentiat insi si cd utilizarea procedurilor SAL de citre
consumatori si intreprinderi a rdmas in urma in unele sectoare si state membre. Unul
dintre motivele invocate era nivelul scazut de sensibilizare cu privire la aceste
proceduri in randul comerciantilor si consumatorilor din statele membre in care
acestea tocmai fusesera introduse. Un alt motiv era lipsa de incredere a consumatorilor
si a comerciantilor in 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, efectuata in 2023, pare sa reiasa ca rata de utilizare a
ramas relativ stabild (in afard de o usoara crestere a cazurilor 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 scdzut de
participare a comerciantilor, acoperirea insuficienta cu entitdti SAL in anumite state
membre, costurile ridicate si caracterul complex al procedurilor SAL nationale si
diferentele in ceea ce priveste competentele entitatilor SAL sunt factori frecventi care
ingreuneaza utilizarea procedurilor SAL. In ceea ce priveste procedurile SAL
transfrontaliere, existd obstacole suplimentare, cum ar fi limba, necunoasterea
dreptului aplicabil si dificultati specifice de acces al consumatorilor vulnerabili.

Dat fiind ca cel putin doud din cinci tranzactii online ale consumatorilor cu resedinta
in Uniune sunt efectuate cu comercianti cu sediul in tari terte, domeniul de aplicare al
Directivei 2013/11/UE ar trebui extins pentru a li se permite comerciantilor din tari
terte dispusi sa participe la o procedurda SAL sa aiba acces la aceasta. Nu ar trebui sa
existe impedimente procedurale care sd ingreuneze, pentru consumatorii cu resedinta
in Uniune, solutionarea litigiilor impotriva comerciantilor, indiferent unde sunt
stabiliti acestia din urma, daca respectivii comercianti acceptd sa urmeze o procedura
SAL prin intermediul unei entitati SAL stabilite intr-un stat membru.

Complexitatea litigiilor in materie de consum a evoluat semnificativ de la adoptarea
Directivei 2011/13/UE. Digitalizarea bunurilor si serviciilor si importanta tot mai mare
a comertului electronic si a publicitatii digitale in formarea contractelor incheiate cu
consumatorii au condus la o crestere a numdrului de consumatori expusi unor
informatii online inselatoare si unor interfete manipulatoare care 1i impiedicd sa ia
decizii de cumpdrare in cunostinta de cauza. Este necesar, asadar, sd se prevada clar ca
litigiile contractuale care decurg din vanzarea de bunuri sau servicii cuprind si litigiile
referitoare la continutul digital si la serviciile digitale si sd se extindd domeniul de
aplicare al Directivei 2011/13/UE dincolo de astfel de litigii, astfel incat consumatorii
sd poatd solicita reparatii si pentru practicile care 11 afecteazd intr-o etapa
precontractuald, indiferent dacd, ulterior, au obligatii in temeiul contractului.

In plus, Directiva 2011/13/UE ar trebui si acopere si drepturile consumatorilor care
decurg din legislatia Uniunii ce reglementeaza relatiile dintre consumatori si
comercianti, atunci cand nu existd o relatie de naturd contractuala, in ceea ce priveste
dreptul de acces la bunuri si servicii si dreptul de a plati pentru bunuri si servicii, fara
discriminare bazata pe cetdtenie sau nationalitate, domiciliu sau sediu, astfel cum se

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 (JO L 165, 18.6.2013, p. 1).
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(6)

(7)

(8)

prevede la articolele 4 si 5 din Regulamentul (UE) 2018/302 al Parlamentului
European si al Consiliului’; dreptul de a deschide conturi bancare si de a-si schimba
contul bancar, astfel cum se prevede la articolele 9, 10, 11 si 16 din Directiva
2014/92/UE a Parlamentului European si a Consiliului* si dreptul la nediscriminare,
astfel cum se prevede la articolul 15 din directiva mentionata; dreptul de a primi
informatii transparente privind conditiile serviciilor cu améanuntul pentru apelurile si
mesajele SMS in roaming, astfel cum se prevede la articolele 13, 14 si 15 din
Regulamentul (UE) 2022/612 al Parlamentului European si al Consiliului’; si dreptul
la transparenta preturilor in ceea ce priveste tarifele pentru transportul aerian de
pasageri si de marfa, astfel cum se prevede la articolul 23 din Regulamentul (CE)
nr. 1008/2008 al Parlamentului European si al Consiliului®. Prin urmare, ar trebui si se
prevada ca litigiile care apar 1n legiturda cu astfel de categorii de drepturi ale
consumatorilor pot face obiectul procedurilor SAL.

Statele membre ar trebui sa aiba dreptul de a aplica proceduri SAL si in cazul litigiilor
legate de alte drepturi necontractuale care decurg din dreptul Uniunii, inclusiv
drepturile care decurg din articolele 101 si 102 din TFUE sau drepturile utilizatorilor
prevazute in Regulamentul (UE) 2022/1925 al Parlamentului European si al
Consiliului’, fird a se aduce atingere asiguririi respectirii legislatiei prin structuri ale
sectorului public.

in cazul aparitiei unui litigiu intre furnizorul unei platforme online si un destinatar al
serviciului respectiv in legatura cu activitatile desfasurate de furnizorul respectiv
pentru moderarea continutului ilegal sau daundtor de pe platforma sa, acest litigiu se
incadreazd in domeniul de aplicare al articolului 21, referitor la solutionarea
extrajudiciara  a  litigiillor, din  Regulamentul (UE)  2022/2065 al
Parlamentului European si al Consiliului®, in conformitate cu articolul 2 alineatul (4)
din regulamentul respectiv, dat fiind ca acesta stabileste norme mai detaliate cu privire
la litigiile de acest tip.

Definitiile termenilor ,litigiu intern” si ,,litigiu transfrontalier” ar trebui adaptate in
consecintd, pentru a se reflecta extinderea domeniului de aplicare al
Directivei 2013/11/UE.

7

Regulamentul (UE) 2018/302 al Parlamentului European si al Consiliului din 28 februarie 2018 privind
prevenirea geoblocarii nejustificate si a altor forme de discriminare bazate pe cetitenia sau
nationalitatea, domiciliul sau sediul clientilor pe piata internd si de modificare a
Regulamentelor (CE) nr. 2006/2004 si (UE) 2017/2394, precum si a Directivei 2009/22/CE (JO L 601,
2.3.2018, p. 1).

Directiva 2014/92/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 23 iulie 2014 privind
comparabilitatea comisioanelor aferente conturilor de pléti, schimbarea conturilor de plati si accesul la
conturile de plati cu servicii de baza (JO L 257, 28.8.2014, p. 214).

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 (JO L 115, 13.4.2022, p. 1).
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).

Regulamentul (UE) 2022/1925 al Parlamentului European si al Consiliului din 14 septembrie 2022

privind piete contestabile si echitabile in sectorul digital si de modificare a Directivelor (UE) 2019/1937 si
(UE) 2020/1828 (Regulamentul privind pietele digitale) (JO L 265, 12.10.2022, p. 1).

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 (JO L 277,
27.10.2022, p. 1)
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)

(10)

(11)

(12)

(13)

(14)

(15)

Pentru a avea asigurarea ca procedurile SAL sunt bine adaptate pentru era digitala, in
care comunicarea are loc online, inclusiv intr-un context transfrontalier, 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 de solutionare pentru litigiile dintre comerciantii stabiliti in
afara Uniunii si consumatorii care isi au resedinta pe teritoriul lor.

Statele membre ar trebui sa se asigure cd SAL permite consumatorilor s initieze si sa
urmeze proceduri SAL si offline, la cerere. De asemenea, ar trebui sd se asigure ca
eventualele instrumente digitale puse la dispozitie pot fi utilizate de toti consumatorii,
inclusiv de consumatorii vulnerabili sau de consumatorii cu niveluri variabile de
competente digitale. Statele membre ar trebui sa se asigure cad partile la litigii au
intotdeauna acces, la cerere, la o reexaminare de catre o persoana fizica a procedurilor
automatizate.

Statele membre ar trebui sd permitad entitatilor SAL si sd grupeze cazurile similare
impotriva unui anumit comerciant, astfel incat rezultatele procedurilor SAL sa fie atat
coerente pentru consumatorii victime ale aceleiasi practici ilegale, cat si mai eficiente
din punctul de vedere al costurilor pentru entititile SAL si pentru comercianti.
Consumatorii ar trebui sa fie informati In consecinta si sa aiba posibilitatea de a refuza
gruparea litigiului lor.

in plus, statele membre nu ar trebui si permitd introducerea unor norme
disproportionate 1n ceea ce priveste motivele pe care o entitate SAL le poate invoca
pentru a refuza tratarea unui litigiu, cum ar fi obligatia de utilizare a sistemului de
escaladare al intreprinderii dupd un prim contact negativ cu serviciul de tratare a
reclamatiilor sau obligatia de a dovedi contactarea unei anumite parti a serviciului
postvanzare al unei intreprinderi.

in temeiul Directivei 2013/11/UE, statele membre pot introduce dispozitii juridice
nationale prin care sd impund obligativitatea participdrii comerciantilor la SAL in
sectoarele pe care le considera de rigoare, in plus fatd de legislatia sectoriala a Uniunii
in care se prevede participarea obligatorie a comerciantilor la SAL. Pentru a se
incuraja participarea comerciantilor la procedurile SAL si a se asigura proceduri SAL
adecvate si rapide, comerciantii ar trebui sa fie obligati, in special in cazurile in care
participarea lor nu este obligatorie, sa raspunda intr-un anumit termen la cererile de
informatii care le sunt adresate de entitati SAL cu privire la intentia lor de a participa
la procedura propusa.

Pentru a se reduce obligatiile de informare si raportare si costurile pentru entitdtile
SAL, autoritdtile nationale competente si comercianti, ar trebui sd se simplifice
cerintele de raportare si de informare si sa se reduca volumul de informatii furnizate de
entitatile SAL autoritdtilor competente.

Pentru a se oferi o asistentd eficace consumatorilor si comerciantilor in litigiile
transfrontaliere, este necesar sd se asigure ca statele membre infiinteazd puncte de
contact SAL cu sarcini clar definite. Astfel de sarcini pot fi indeplinite in mod
corespunzator de Centrele Europene ale Consumatorilor (,,ECC-uri”), acestea fiind
specializate in asistarea consumatorilor n probleme legate de cumparaturile lor
transfrontaliere, dar statele membre ar trebui sd aiba si posibilitatea de a alege alte
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organisme care au cunostinte si competente de specialitate relevante. Punctele de
contact SAL desemnate ar trebui comunicate Comisiei.

(16) Desi procedurile SAL sunt concepute astfel incat sa fie simple, consumatorii pot fi
asistati, in cursul procedurilor SAL, de o parte tertd aleasa de ei. Statele membre ar
trebui sd se asigure cd o astfel de asistentd este acordatd cu buna-credintd, pentru
asigurarea unei proceduri echitabile, si in deplind transparentd, in special in ceea ce
priveste eventualele comisioane solicitate Tn schimbul asistentei.

(17)  Pentru a asigura consumatorilor posibilitatea de a gdsi cu usurintd o entitate SAL
adecvata, in special intr-un context transfrontalier, Comisia ar trebui sd dezvolte si sa
mentind un instrument digital interactiv care sd ofere informatii cu privire la
principalele caracteristici ale entitdtilor SAL si linkuri spre paginile web ale entitatilor
SAL, astfel cum i-au fost notificate.

(18)  Prin urmare, Directiva 2013/11/UE ar trebui modificata in consecinta.

(19) Dat fiind ca Regulamentul (UE) nr.524/2013 trebuie sa fie abrogat printr-un
act separat, este necesar, de asemenea, sd se modifice 1n consecintd
Directivele (UE) 2015/2302°, (UE) 2019/2161"° si (UE) 2020/1828'"" ale
Parlamentului European si ale Consiliului, ca urmare a acestei abrogari,

ADOPTA PREZENTA DIRECTIVA:

Articolul 1
Modificari ale 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 directivd se aplica procedurilor de solutionare extrajudiciara a litigiilor dintre
consumatori cu resedinta in Uniune si comercianti care oferd consumatorilor respectivi bunuri
si servicii, inclusiv continut digital si servicii digitale, prin interventia unei entitati SAL care
propune sau impune o solutie sau reuneste partile in scopul de a facilita o solutie amiabilad cu
privire la unul din urmatoarele elemente:

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).

10 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 si 2011/83/UE
ale Parlamentului European si ale Consiliului in ceea ce priveste o mai bund asigurare a respectarii
normelor Uniunii in materie de protectie a consumatorilor si modernizarea acestor norme (JO L 328,
18.12.2019, p. 7).

i Regulamentul (UE) 2023/988 al Parlamentului European si al Consiliului din 10 mai 2023 privind

siguranta generald a produselor, de modificare a Regulamentului (UE) nr. 1025/2012 al

Parlamentului European si al Consiliului si a Directivei (UE) 2020/1828 a Parlamentului European si a

Consiliului si de abrogare a Directivei 2001/95/CE a Parlamentului European si a Consiliului si a

Directivei 87/357/CEE a Consiliului (JO L 135, 23.5.2023, p. 1).
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(a) obligatii contractuale care decurg din contracte de vanzare, inclusiv pentru furnizarea
de continut digital, sau din contracte de servicii;,

(b) drepturi ale consumatorilor aplicabile in situatii necontractuale si precontractuale si
prevazute in dreptul Uniunii cu privire la:

(1) practicile si conditiile comerciale neloiale;

(i) informatiile precontractuale obligatorii;

(i11) eliminarea discrimindrii bazate pe cetitenie sau nationalitate ori domiciliu;
(iv) accesul la servicii si livrari;

(v) masurile reparatorii in caz de neconformitate a produselor si a continutului
digital,

(vi) dreptul de a schimba furnizorii si
(vii) drepturile pasagerilor si calatorilor.

Statele membre pot aplica procedurile SAL prevazute in prezenta directiva si altor categorii
de litigii decat cele enumerate la litera (b) de la primul paragraf.”;

2. la articolul 4 alineatul (1), literele (e) si (f) se inlocuiesc cu urmatorul text:

,»(€) «litigiu intern» inseamnd un litigiu intre consumator si comerciant 1n legaturad cu obligatii
contractuale si/sau drepturi ale consumatorilor prevazute in legislatia Uniunii, astfel cum sunt
mentionate la articolul 2 alineatul (1), in cazul in care consumatorul isi are resedinta in acelasi
stat membru in care este stabilit comerciantul;

(f) «litigiu transfrontalier» inseamna un litigiu intre consumator si comerciant in legatura cu
obligatii contractuale si/sau drepturi ale consumatorilor prevazute in legislatia Uniunii, astfel
cum sunt mentionate la articolul 2 alineatul (1), in cazul in care consumatorul isi are resedinta
intr-un alt stat membru decat cel in care este stabilit comerciantul sau in cazul in care
consumatorul isi are resedinta intr-un stat membru, iar comerciantul este stabilit in afara
Uniunii;”;

3. articolul 5 se modifica dupa cum urmeaza:

(a) alineatul (1) se inlocuieste cu urmatorul text:

,»(1) Statele membre faciliteazd accesul consumatorilor la procedurile SAL si se asigurd ca
litigiile care intrd sub incidenta prezentei directive si care implicd comercianti stabiliti pe
teritoriile lor sau comercianti care nu sunt stabiliti pe teritoriul unui stat membru, dar care
ofera bunuri si servicii, inclusiv continut digital si servicii digitale, consumatorilor cu

resedinta pe teritoriul lor pot fi prezentate unei entitdti SAL care indeplineste cerintele
prevazute de prezenta directiva.”;

(b) la alineatul (2), literele (a)-(d) se inlocuiesc cu urmatorul text:
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»(a) le asigurd consumatorilor posibilitatea de a depune online reclamatii si documentele
justificative necesare intr-un mod care asigurd trasabilitatea, precum si posibilitatea de a
depune si a accesa aceste documente 1n format nedigital, la cerere;

(b) ofera proceduri SAL digitale prin instrumente usor de accesat si incluzive;

(c) acorda partilor la litigiu dreptul de a solicita ca rezultatul procedurii SAL sa fie reexaminat
de o persoana fizicd atunci cand procedura s-a desfasurat prin mijloace automatizate;

(d) pot grupa intr-o singura procedura cazuri similare impotriva unui anumit comerciant, cu
conditia ca consumatorul vizat sa fie informat in acest sens si sa nu se opuna;”;

(©) la alineatul (4), litera (a) se inlocuieste cu urmatorul text:

»(2) consumatorul nu a incercat sd contacteze comerciantul in cauzd pentru a discuta
reclamatia si nu a incercat, ca un prim pas, sa rezolve diferendul direct cu comerciantul, fara a
introduce norme disproportionate cu privire la formatul unui astfel de contact;”;

(d) se adauga urmatorul alineat (8):

,»(8) Statele membre se asigurd cd comerciantii stabiliti pe teritoriul lor care sunt contactati de
o entitate SAL din tara lor sau dintr-un alt stat membru informeaza entitatea SAL respectiva
daca accepta sau nu sa participe la procedura propusa si raspund intr-un termen rezonabil care
nu depaseste 20 de zile lucratoare.”;

4. la articolul 7, alineatul (2) se modifica dupa cum urmeaza:
(a) in teza introductiva, prima teza se Inlocuieste cu urmatorul text:
»Statele membre se asigura cd entitdtile SAL pun la dispozitia publicului pe site-urile lor

internet, pe un suport durabil la cerere, si prin orice alte mijloace pe care le considera
adecvate rapoarte bienale de activitate.”;

(b) litera (h) se elimina;
5. la articolul 13, alineatul (3) se elimina;
6. articolul 14 se inlocuieste cu urmatorul text:

., Articolul 14
Asistenta oferitd consumatorilor

(1) Statele membre se asigura ca, in ceea ce priveste litigiile transfrontaliere, consumatorii si
comerciantii pot obtine asistentd pentru a avea acces la entitatea sau entitatile SAL care au
competenta de a solutiona litigiul lor transfrontalier.

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

(3) Punctele de contact SAL faciliteazd comunicarea intre parti si entitatea SAL competenta,
ceea ce poate include, in special:

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

(b) furnizarea de informatii generale cu privire la drepturile consumatorilor din UE
catre parti si entitatile SAL;

(c) oferirea de explicatii partilor cu privire la normele procedurale aplicate de catre
entitatile SAL specifice;

(d) informarea partii reclamante cu privire la alte masuri reparatorii in cazul in care
un litigiu nu poate fi solutionat prin procedura SAL.

(4) Statele membre pot acorda punctelor de contact SAL dreptul de a acorda consumatorilor si
comerciantilor asistenta mentionata la prezentul articol si atunci cand respectivii consumatori
si comercianti sesizeazd entitdti SAL cu privire la litigii interne.

(5) Statele membre se asigurd ca toti actorii care acordd consumatorilor asistentd in litigii
transfrontaliere sau interne actioneaza cu buna-credintd pentru a permite partilor la litigiu sa
ajunga la o solutionare amiabila si furnizeaza consumatorilor informatii relevante in deplina
transparentd, inclusiv informatii referitoare la normele procedurale si la eventualele
comisioane aplicabile.”;

7. la articolul 19 alineatul (3), literele (f), (g) si (h) se elimina;
8. la articolul 20 se adauga urmatorul alineat:

,»(8) Comisia dezvolta si intretine un instrument digital interactiv care furnizeaza informatii
generale cu privire la mdsurile reparatorii pentru consumatori si linkuri spre paginile web ale
entitatilor SAL care i-au fost notificate In conformitate cu alineatul (2) de la prezentul
articol.”;

9. la articolul 24 se adauga urmatorul alineat (4):

»(4) Pana la [a se introduce data), statele membre comunicd Comisiei denumirile si datele de
contact ale punctelor de contact SAL desemnate In conformitate cu articolul 14 alineatul (2).”

Articolul 2
Modificarea adusa Directivei (UE) 2015/2302

La articolul 7 alineatul (2) din Directiva (UE) 2015/2302, litera (g) se inlocuieste cu urmatorul
text:
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,»(g) informatii privind procedurile interne de solutionare a reclamatiilor disponibile si privind
mecanismele de solutionare alternativd a litigiilor (,SAL”) in conformitate cu
Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului'?> si, dupd caz, privind
entitatea SAL la care este afiliat comerciantul;

Articolul 3
Modificarea adusa Directivei (UE) 2019/2161

La articolul 5 din Directiva (UE) 2019/2161, litera (b) se inlocuieste cu urmatorul text:
»(b) sd depund o plangere la centrul competent din cadrul Retelei Centrelor Europene ale
Consumatorilor, in functie de partile implicate.”

Articolul 4
Modificarea adusa Directivei (UE) 2020/1828

In anexa I la Directiva (UE) 2020/1828, punctul 44 se elimina.

Articolul 5
Transpunere

l. Pana la [zz/luna/anul — un an de la intrarea in vigoare], statele membre adopta si
publicd masurile necesare pentru a se conforma articolului 1 din prezenta directiva.
Statele membre informeaza de indata Comisia in acest sens.

Statele membre aplicd masurile respective de la [data].

2. Panad la {zz/luna/anul — un an de la intrarea in vigoare a Regulamentului xx/....
[Propunerea de regulament al Parlamentului European si al Consiliului de abrogare a
Regulamentului (UE) nr. 524/2013 privind solutionarea online a litigiilor in materie
de consum]}, statele membre adoptd si publicd masurile necesare pentru a se
conforma articolelor 2, 3 si 4 din prezenta directivd. Statele membre informeaza de
indata Comisia in acest sens.

Statele membre aplicd masurile respective de la [a se introduce datal.

3. Atunci cand statele membre adoptd masurile mentionate la alineatele (1) si (2),
acestea cuprind o trimitere la prezenta directivd sau sunt insotite de o astfel de
trimitere la data publicarii lor oficiale. Statele membre stabilesc modalitatea de
efectuare a unei astfel de trimiteri.

4. Statele membre comunicd Comisiei textele principalelor dispozitii de drept intern pe
care le adoptd in domeniul reglementat de prezenta directiva.

2Directiva 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).”.
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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 Bruxelles,
Pentru Parlamentul European, Pentru Consiliu,
Presedinta Presedintele
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