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RECOMANDAREA COMISIEI
din 17.10.2023

privind cerintele de calitate pentru procedurile de solutionare a litigiilor oferite de
pietele online si de organismele profesionale din Uniune

COMISIA EUROPEANA,

avand n vedere Tratatul privind functionarea Uniunii Europene, in special articolul 292,

intrucat:

(1)  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' asigurd accesul
consumatorilor din Uniune la proceduri de solutionare alternativa a litigiilor (,,SAL”)
de 1nalta calitate pentru solutionarea litigiilor contractuale care rezulta din vanzarea de
bunuri sau servicii de cdtre comercianti stabiliti in Uniune catre consumatori care 1si
au resedinta in Uniune.

(2) Conform concluziilor evaludrii recente a directivei respective, un numar tot mai mare
de consumatori utilizeaza pietele online pentru a achizitiona bunuri si servicii si recurg
la proceduri de solutionare a litigiilor, propuse de respectivele piete online n cadrul
serviciilor lor. Astfel de proceduri de solutionare a litigiilor nu sunt reglementate de
Directiva 2013/11/UE si, prin urmare, echitatea lor nu poate fi verificata. Pentru a se
asigura cd acei consumatori care utilizeazd astfel de proceduri de solutionare a
litigiilor sunt tratati in mod echitabil si cu cel mai inalt nivel de diligentd profesionala,
se recomandd ca procedurile respective sd adopte criteriile de calitate relevante
stabilite Tn Directiva 2013/11/UE.

3) Evaluarea Directivei 2013/11/UE a ardtat, de asemenea, ca se recurge rar la
procedurile SAL transfrontaliere din cauza numeroaselor obstacole care existd atunci
cand se utilizeaza respectivele proceduri in context transfrontalier. Anumite organisme
profesionale oferd sisteme de solutionare a litigiilor transfrontaliere care nu sunt legate
de proceduri SAL nationale specifice. Pentru a asigura un nivel omogen de protectie a
consumatorilor, ar trebui sd se recomande ca respectivele organisme profesionale sa
respecte, 1n masura posibilului, criteriille de calitate relevante prevazute in
Directiva 2013/11/UE.

(4) Pietele online si organismele profesionale care propun proceduri de solutionare a
litigiilor in cadrul serviciilor lor ar trebui sd informeze consumatorii $i comerciantii cu
privire la principalele caracteristici ale acestor proceduri inainte de inceperea unei
proceduri, astfel incat partile sa poatd decide dacd sd continue sau nu actiunea de

! JOL 165, 18.6.2013, p. 63.
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litigiu prin intermediul unor astfel de mijloace. In plus, respectivele piete online si
organisme profesionale ar trebui sd publice periodic rapoarte in care sa prezinte o
autoevaluare a propriilor proceduri, iIn ceea ce priveste conformitatea cu cerintele
recomandate prin prezentul document. Atunci cand se recurge la proceduri
automatizate pentru solutionarea litigiilor, ar trebui ca acest fapt sd fie adus la
cunostinta publicului, iar consumatorii si comerciantii ar trebui sd poata sa solicite ca
rezultatul procedurii sa fie revizuit de catre o persoana fizica,

ADOPTA PREZENTA RECOMANDARE:

(a)

(b)

(©)

RO

OBIECTIVUL RECOMANDARII

Scopul prezentei recomandari este de a promova criterii de Tnaltd calitate pentru
procedurile de solutionare a litigiilor oferite de pietele online si de organismele
profesionale din Uniune, asigurand eficacitatea si echitatea respectivelor proceduri,
precum si expertiza, independenta si impartialitatea persoanelor fizice responsabile
cu procedurile respective.

DEFINITII

Termenii definiti in Directiva 2013/11/UE au acelasi inteles atunci cand sunt utilizati
in prezenta recomandare. In plus:

,»piatd online” inseamnd un serviciu intermediar ce utilizeaza o interfata online care
le permite consumatorilor sd incheie contracte la distantd cu alti comercianti pentru
vanzarea de produse sau de servicii;

,organism profesional din Uniune” inseamna orice organism profesional alcatuit din
membri care sunt stabiliti In diferite state membre;

,proceduri de solutionare a litigiilor” Tnseamna orice procedura oferitd de o piata
online si de un organism profesional din Uniune pentru solutionarea litigiilor:

—  referitoare la obligatiile contractuale care decurg din contractele de vanzare,
inclusiv pentru furnizarea de continut digital, sau din contractele de prestare de
servicii si/sau

— legate de drepturile consumatorilor care decurg din actele Uniunii privind
etapele precontractuale si postcontractuale ale unor astfel de contracte;

intre un consumator care isi are resedinta in Uniune si un comerciant care furnizeaza
bunuri, continut digital sau servicii unor consumatori care isi au resedinta in Uniune.
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OBIECT

Se recomanda ca pietele online si organismele profesionale din Uniune care prevad
proceduri de solutionare a litigiilor in beneficiul consumatorilor si al comerciantilor
ca parte a serviciilor pe care le propun sa aplice criteriile de calitate relevante
prevazute 1n Directiva 2013/11/UE pentru a oferi o solutionare echitabild si
impartiala a litigiilor.

EXPERTIZA, INDEPENDENTA, IMPARTIALITATE

Mai precis, in concordantd cu articolul 6 din Directiva 2013/11/UE, se recomanda ca
pietele online si organismele profesionale din Uniune sa urmareascd asigurarea
faptului ca persoanele fizice responsabile cu procedurile de solutionare a litigiilor
detin expertiza necesara si sunt independente si impartiale. Se recomanda ca acest
lucru sa fie garantat prin asigurarea faptului ca aceste persoane:

(a) dispun de cunostintele si competentele necesare in domeniul procedurilor de
solutionare alternativa a litigiilor sau de solutionare judiciara a litigiilor in
materie de consum, precum si de o bund intelegere generald a legislatiei
aplicabile;

(b) nu primesc niciun fel de instructiuni de la oricare dintre parti sau de la
reprezentantii acestora;

(c) sunt remunerate intr-un mod care nu este legat de rezultatul procedurii.

EFICACITATE

In concordantad cu articolul 8 din Directiva 2013/11/UE, se recomanda ca pietele
online si organismele profesionale din Uniune sd se asigure cd procedurile lor de
solutionare a litigiilor sunt eficace si vizeaza asigurarea urmatoarelor aspecte:

(a) procedura de solutionare a litigiilor este disponibila si usor accesibild online
pentru ambele parti, indiferent de locul in care acestea se gésesc;

(b) partile au acces la procedura fara obligatia de a recurge la un avocat sau la un
consilier juridic, insd procedura nu priveazd partile de dreptul acestora la
consiliere independenta sau de a fi reprezentate sau asistate de o tertd parte in
orice etapd a procedurii;

(c) procedura de solutionare a litigiilor este gratuitd sau disponibila la un cost
modic pentru consumatori;
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(d)

(e)

piata online sau organismul profesional din Uniune care a primit o reclamatie
notificd partile in litigiu imediat dupd primirea tuturor documentelor care
contin informatii relevante referitoare la reclamatie;

rezultatul procedurii de solutionare a litigiilor este pus la dispozitie In termen
de 90 de zile calendaristice de la data la care piata online sau organismul
profesional din Uniune a primit dosarul complet al reclamatiei. Partile ar trebui
sa fie informate in legatura cu orice prelungire a termenului respectiv, precum
si In legatura cu perioada estimata pentru Incheierea litigiului.

ECHITATE

In concordanti cu articolul 9 din Directiva 2013/11/UE, se recomandi ca pietele
online si organismele profesionale din Uniune sa se asigure ca, in cadrul procedurilor
lor de solutionare a litigiilor:

(a)

(b)

(©)

partile au posibilitatea de a-si exprima punctul de vedere intr-o perioada de
timp rezonabild, de a primi din partea pietei online sau a organismului
profesional din Uniune argumentele, probele, documentele si elementele de
fapt prezentate de cealaltd parte, orice declaratii si avize ale expertilor si de a
prezenta observatii pe marginea acestora;

partile sunt informate cd nu sunt obligate sd recurgd la un avocat sau la un
consilier juridic, dar pot apela la consultantd independenta sau pot fi
reprezentate sau asistate de o parte tertd in orice faza a procedurii;

partile sunt informate cu privire la rezultatul procedurii de solutionare a
litigiilor, in scris sau pe un suport durabil, si li se oferd o declaratie precizand
motivele pe care se intemeiaza rezultatul.

Se recomanda ca pietele online si organismele profesionale din Uniune sa se asigure

ca:

(2)

(b)

partile au posibilitatea de a se retrage din procedura in orice moment daca nu
sunt multumite de functionarea sau de modul de desfasurare a procedurii. Se
recomanda ca partile sa fie informate cu privire la dreptul sus-mentionat inainte
de inceperea procedurii;

partile, inainte de a accepta sau de a urma solutia propusa, sunt informate ca:

1)  au posibilitatea de a alege dacd sd accepte sau nu, precum si dacd sa
urmeze sau nu solutia propusa;

i1)  implicarea in procedurd nu exclude posibilitatea de a cere despagubiri
printr-o procedura judiciara;

ii1)  solutia propusa poate fi diferitd de un rezultat stabilit de catre o instanta.
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10.

11.

12.

(c) partile, inainte de a accepta sau de a urma solutia propusd, sunt informate cu
privire la consecintele juridice ale faptului de a conveni asupra unei astfel de
solutii propuse sau de a o0 urma;

(d) partile dispun de o perioadd rezonabild pentru a reflecta Tnainte de a-si da
consimtamantul cu privire la o solutie propusa sau la un acord amiabil.

RECOMANDARI SUPLIMENTARE

Se recomanda ca pietele online si organismele profesionale din Uniune sa se asigure
ca, atunci cand utilizeaza proceduri automatizate pentru solutionarea litigiilor, aduc
acest fapt la cunostinta publicului si ca partilor la litigiu 1i se acorda dreptul de a
solicita ca rezultatul procedurii sa fie revizuit de catre o persoana fizica.

Se recomanda ca pietele online si organismele profesionale din Uniune sa publice
periodic rapoarte de autoevaluare, care sa acopere perioade ce nu depasesc doi ani,
cu privire la modul 1n care au fost puse in aplicare criteriile de calitate stabilite 1n
prezenta recomandare. Aceste informatii ar trebui sd fie disponibile pe site-ul lor
web.

Se recomanda ca pietele online si organismele profesionale din Uniune sa informeze
consumatorii i comerciantii, 1nainte de inceperea procedurii de solutionare a
litigiilor, cu privire la elementele-cheie si la normele procedurale care au fost
aplicate, cum ar fi limbile utilizate, documentatia necesara, durata medie, eventualele
costuri. De asemenea, pietele online si organismele profesionale din Uniune ar trebui
sa indice Tn mod clar motivele pentru care pot refuza sa instrumenteze un anumit
litigiu.

Se recomanda ca statele membre sa contribuie la transmiterea prezentei recomandari
pietelor online si organismelor profesionale din Uniune care oferd proceduri de
solutionare a litigiilor consumatorilor care isi au resedinta pe teritoriile lor respective.

DESTINATARI

Prezenta recomandare se adreseaza pietelor online si organismelor profesionale din
Uniune care oferd proceduri de solutionare a litigiillor intre comerciantii si
consumatorii care isi au resedinta in Uniune, precum si statelor membre.

RO



RO

Adoptata la Bruxelles, 17.10.2023

Pentru Comisie,
Didier Reynders
Membru al Comisiei

COPIE LEGALIZATA

Pentru Secretarul General

Martine DEPREZ
Director
Procesul decizional si colegialitatea
COMISIA EUROPEANA
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