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INTRODUCERE

Intr-o economie moderna, globalizata si digitald, increderea consumatorilor in piati
joacd un rol-cheie. Asa cum s-a subliniat n recent adoptata comunicare ,,Cétre un
Act privind piata unicd™', ,.pentru a ne recdpadta increderea, trebuie s ne adresdm
cetdtenilor consumatori ca actori in cadrul pietei unice”. Incurajarea participarii
active a consumatorilor la buna functionare a pietelor sprijina eforturile de protejare
a conditiilor de concurentd sandtoasa. Accesul la mijloace eficace prin intermediul
carora consumatorii 1si pot rezolva litigiile si pot obtine despagubiri, atunci cand
drepturile lor sunt 1incdlcate de cdtre comercianti, promoveazd increderea
consumatorilor in piata si imbunatateste performanta de piata. Pierderile suportate de
catre consumatorii europeni din cauza problemelor legate de bunurile sau serviciile
achizitionate sunt estimate la 0,3% din PIB-ul european’.

Atunci cand consumatorii prejudiciati in urma unei practici ilegale a unui comerciant
doresc sa li se faca dreptate, acestia nu au acces usor la mijloace eficace si accesibile
prin care sa solutioneze litigiile si sd obtind despagubiri, mai ales n cazul cererilor
care presupun o valoare redusa. 46% dintre consumatorii care au depus plangeri la un
comerciant si care nu au fost satisfacuti de modul in care plangerea lor a fost
solutionati nu au intreprins actiuni ulterioare’. Astfel, problemele cu care se
confruntd consumatorii sunt frecvent lasate nerezolvate.

Activitdtile pe care le desfasoara consumatorii nu mai sunt limitate la tara din care
provin. Existd o crestere a comertului transfrontalier, datoritd caldtoriilor si a
comertului electronic. In 2009, aproape 3 din 10 consumatori din UE (29%) au
achizitionat bunuri intr-un alt stat membru®. Existd, de asemenea, un potential enorm
de crestere a achizitiilor transfrontaliere. intre 2004 si 2010, in UE-25, procentul
persoanelor care au comandat bunuri sau servicii pe internet a crescut in mod
semnificativ, de la 22% la 37%. Dezvoltarea tranzactiilor electronice devine un
fenomen larg raspandit in Regatul Unit, Luxemburg, Germania, Térile de Jos, Franta
si tarile nordice, unde intre 45% si 65% din utilizatorii de internet sunt cumparatori
online. Economia bazati pe internet reprezinta 7,2% din PIB-ul Regatului Unit’. Cu
toate acestea, in 2009, doar 8% dintre consumatorii UE au cumpdrat bunuri si servicii
pe internet de la un vanzator/furnizor situat intr-un alt stat membru. Unul dintre
motivele pentru care consumatorii se abtin de multe ori sa faca achizitii electronice
transfrontaliere este incertitudinea cu privire la ce trebuie sa faca sau cui sd se
adreseze in cazul In care apare o problema in relatia cu un comerciant strain. 71%
dintre consumatori considerd ca este mai greu sa rezolvi problemele legate de
cumparituri atunci cand acestea se efectueazi in striinatate’.

COM(2010) 608 final.

Eurobarometrul special nr. 342, ,,Responsabilizarea consumatorilor” (nepublicat inca).

Eurobarometrul flash nr. 299, ,,Atitudini fatd de vanzarile transfrontaliere si protectia consumatorilor”
(nepublicat Incd).

A 3-a editie a Tabloului de bord al pietelor de consum — martie 2010, p. 15-21.

»The connected Kingdom: How the internet is transforming the UK Economy” (Regatul conectat: cum
transforma internetul economia Regatului Unit), The Boston Consulting Group, 2010.
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Eurobarometrul special nr. 252, , Protectia consumatorilor pe piata interna”, p. 55.
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2.1.

Legislatia UE ofera consumatorilor un set de drepturi. Cu toate acestea, pentru ca
aceste drepturi sd aiba o valoare practica, trebuie sd existe mecanisme care sa
garanteze faptul ca ele pot fi exercitate in mod eficient de cétre consumatori. Pentru
ca persoanele sd aiba Incredere in achizitiile transfrontaliere, In special in cele
efectuate pe internet, si sa se bucure de drepturile materiale conferite de UE, acestea
trebuie s fie sigure ca, daca ceva nu merge bine, litigiile pot fi rezolvate si se pot
obtine despagubiri.

Mecanismele extrajudiciare de solutionare a litigiilor, numite $i mecanisme
alternative de solutionare a litigiilor (mecanisme alternative), pot oferi solutii ieftine,
simple si rapide la litigiile in care sunt implicati consumatorii. In cazul
intreprinderilor, mecanismele alternative pot fi un instrument de mentinere a
reputatiei comerciale si de conservare a increderii clientilor. Flexibilitatea
mecanismelor alternative ofera avantajele unei abordari adaptate si dedicate unui
anumit litigiu. De asemenea, mecanismele alternative sunt un mijloc de a usura
povara asupra sistemului judiciar.

Prezentul document se referd la procedurile de solutionare a litigiilor care sunt
concepute ca o alternativa pentru a solutiona un litigiu 1n instanta. Aceste proceduri
permit consumatorilor sa obtind despagubiri pentru prejudiciul suferit ca urmare a
unei practici ilegale a unui comerciant. Acestea cuprind mecanismele extrajudiciare
care duc la solutionarea unui litigiu prin interventia unei terte parti. Terta parte poate
sa propund sau sa impuna o solutie ori pur si simplu sd convoace partile si sa le asiste
in gdsirea unei solutii. Documentul de fata nu se refera la mecanismele de prelucrare
de catre intreprinderi a plangerilor din partea clientilor sau la solutionarea pe cale
amiabild, prin negocierea directa dintre partile implicate in litigii.

Scopul acestui document este de a consulta partile interesate cu privire la dificultatile
identificate si la modalitatile eventuale prin care ar putea fi Imbunatatitd utilizarea
mecanismelor alternative in cadrul UE. De asemenea, ofera partilor interesate
posibilitatea de a completa datele colectate de catre Comisie pana in prezent.

INSTRUMENTELE EXISTENTE

Instrumente pentru asigurarea respectarii legislatiei in materie de protectie a
consumatorilor si caile de atac

Mai multe instrumente au fost instituite sau sunt avute In vedere pentru a imbunatati
asigurarea respectdrii drepturilor consumatorilor in cadrul UE. Aceste instrumente
sunt complementare si ofera un set de elemente care pot fi folosite pentru a asigura
respectarea drepturilor consumatorilor in functie de Imprejurdri (de exemplu,
numarul de consumatori implicati, valoarea sau complexitatea cererilor).

In toate statele membre, organizatiile de consumatori sau autorititile publice de
asigurare a respectdrii legii pot initia actiuni in justitie pentru a pune capat unei
practici ilegale a unui comerciant care a incdlcat o norma in materie de protectie a
consumatorilor’. In cazurile transfrontaliere existd un mecanism de cooperare printr-

Directiva 98/27/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 19 mai 1998 privind actiunile in
incetare in ceea ce priveste protectia intereselor consumatorilor, JO L 166, 11.6.1998, p. 51.
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10.

11.

o retea a autoritatilor de asigurare a respectarii legislatiei In materie de protectie a
consumatorilor®. In anumite sectoare, cum ar fi serviciile financiare, transporturile
telecomunicatiile si energia, autorititile de reglementare joaca un rol important in
supravegherea pietei’. Cu toate acestea, de multe ori aceste mecanisme nu oferd
consumatorilor despagubiri pentru prejudiciul suferit.

Consumatorii au, in orice situatie, posibilitatea de a introduce o actiune in instanta
pentru a solutiona litigiile si a obtine despagubiri. Procedurile traditionale nu sunt
insd intotdeauna practice sau rentabile pentru consumatori sau intreprinderi. in
majoritatea cazurilor, costurile (de exemplu, taxele judiciare, onorariile avocatilor si
expertilor), precum si riscurile legate de solutionarea litigiilor determina ca eforturile
consumatorilor de a obtine despagubiri sa fie neprofitabile. Procedurile sunt
cateodata atdt de complexe si au o duratd atdt de lungd incat consumatorii se pot
simti pierduti, fara o perceptie clara asupra datei la care cererea lor va fi solutionata.
48% dintre consumatorii din UE nu vor introduce o actiune pentru prejudicii mai
mici de 200 €, in timp ce 8% nu vor actiona niciodatd, indiferent de valoarea
cererii’’. In aproape toate statele membre existd proceduri judiciare simplificate
pentru cauzele nationale, acestea putand facilita accesul consumatorilor la justitie.
Procedura instituitd prin Regulamentul european privind cererile cu valoare redusa
va imbunititi, de asemenea, situatia cererilor transfrontaliere''.

In 14 state membre'? existd mecanisme judiciare prin intermediul crora un grup de
consumatori sau o entitate care reprezintd interesul public al consumatorilor poate
solicita despagubiri pentru prejudiciul cauzat printr-o practica ilegala. Alte state
membre ar putea sd introducd astfel de sisteme in viitorul apropiat (de exemplu
Belgia). Comisia lucreazd in prezent la instituirea unei actiuni colective in
despagubiri. in 2011, Comisia va lansa o consultare care vizeazi sa identifice care
dintre formele de actiune colectivd In despagubiri ar fi cea mai potrivitd pentru
sistemul juridic al UE si ordinea juridicd a celor 27 de state membre ale UE. Aceste
mecanisme sunt concepute in cazul in care existd o pluralitate de cereri cu acelasi
obiect si pot fi folosite numai in cazul in care mai multi consumatori au fost afectati
de o practica ilegala a unui comerciant. Totusi, nu toate litigiile in care sunt implicati
consumatorii sunt cereri de acest tip.

Regulamentul (CE) nr. 2006/2004 al Parlamentului European si al Consiliului din 27 octombrie 2004
privind cooperarea dintre autoritatile nationale insarcinate sa asigure aplicarea legislatiei in materie de
protectie a consumatorului, JO L 364 , 9.12.2004, p. 1.

De exemplu, recent adoptata legislatie a UE 1in sectorul energetic consolideazd competentele
autoritatilor de reglementare si atributiile acestora de monitorizare a evolutiei concurentei si de
asigurare a unei protectii si informari sporite a consumatorilor. Autoritdtile de reglementare vor avea
competente noi, cum ar fi aceea de a emite decizii cu caracter obligatoriu, de a efectua investigatii si a
impune sanctiuni eficace, proportionale si disuasive. A se vedea directivele 2009/72/CE si 2009/73/CE,
JO L 211, 14.8.2009, p. 55 1 94.

Eurobarometrul nr. 343 (urmeaza sa fie publicat).

Regulamentul (CE) nr. 861/2007 al Parlamentului European si al Consiliului din 11 iulie 2007 de
stabilire a unei proceduri europene cu privire la cererile cu valoare redusa, JO L 199, 31.7.2007, p. 1.
Austria, Bulgaria, Danemarca, Finlanda, Franta, Germania, Grecia, Italia, Térile de Jos, Polonia,
Portugalia, Spania, Suedia si Regatul Unit.
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14.

Instrumente EU in vigoare privind mecanismele alternative de solutionare a
litigiilor

Comisia a adoptat doud recomandairi pentru a promova mecanismele alternative in
randul consumatorilor. Recomandarea 98/257/CE" se aplici mecanismelor
alternative care fie propun consumatorilor (de exemplu, prin intermediul unor
recomandari), fie impun acestora (de exemplu, prin decizii cu caracter obligatoriu) o
solutie pentru rezolvarea unui litigiu. Recomandarea 2001/310/CE'* se aplicd unei
solutiondri mai amiabile a litigiilor, cand o tertd parte incearca sa solutioneze litigiul
prin convocarea partilor si convingerea acestora sa gaseascd o solutie de comun
acord. Cele doua recomandari stabilesc o serie de garantii minime care ar trebui sa
fie respectate in cadrul mecanismelor alternative, cum ar fi independenta si
eficacitatea. Comisia a elaborat o baza de date cu peste 500 de mecanisme
alternative, 1n cadrul carora, conform statelor membre, se respectd aceste
recomandari’”.

Mai multe directive UE, cum ar fi Directiva privind comertul electronic'®, Directiva
privind serviciile postale'’ si Directiva privind pietele instrumentelor financiare
(MiFID)"® incurajeaza statele membre si instituie mecanisme alternative. Cadrele
juridice ale UE din sectorul telecomunicatiilor'® si sectorul energetic®®, Directiva
privind creditul de consum® i Directiva privind serviciile de plati®* impun
instituirea de mecanisme alternative adecvate si eficace. Directiva privind serviciile™
impune furnizorilor de servicii care sunt parte a unui mecanism alternativ sd ofere
consumatorilor informatii in aceasti privinti. In cele din urma, Directiva privind
medierea®® 1incurajeazi judecdtorii si promoveze recurgerea la mediere. De
asemenea, urmareste sd asigure o relatie sdnatoasa intre procesul de mediere si
procedurile judiciare prin stabilirea unor norme comune in UE cu privire la o serie de
aspecte esentiale ale procedurii civile, cum ar fi efectele medierii asupra termenelor
de decadere si de prescriptie sau confidentialitatea medierii.

De asemenea, Comisia a creat doua retele pentru a facilita accesul consumatorilor la
mecanisme alternative. Fin-Net” este o retea de mecanisme alternative nationale care
se ocupa de litigiile transfrontaliere dintre consumatori si furnizorii de servicii
financiare. In plus, Reteaua de centre europene ale consumatorilor’® directioneazi
consumatorii catre mecanismul alternativ corespunzator dintr-un alt stat membru.

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

Recomandarea 2001/310/CE a Comisiei privind principiile aplicabile organelor extrajudiciare implicate
in solutionarea amiabila a litigiilor referitoare la consum, JO L 109, 19.4.2001, p. 56.

A se vedea http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/index_en.htm.

Directiva 2000/31/CE, JO L 178, 17.7.2000, p. 1.

Directiva 2008/6/CE, JO L 52,27.2.2008, p. 3.

Directiva 2004/39/CE, JO L 145/1, 30.4.2004, p. 33.

Directivele 2009/136/CE si 2009/140/CE, JO L337, 18.12.2009, p.11 si 37.

Directivele 2009/72/CE si 2009/73/CE, JO L 211, 14.8.2009, p. 55 si 94.

Directiva 2008/48/CE, JO L 133, 22.5.2008, p.66.

Directiva 2007/64/CE, JO L 319/1, 5.12.2007, p.32.

Directiva 2006/123/CE, JO L 376, 27.12.2006, p.36.

Directiva 2008/52/CE, JO L 136, 24.5.2008, p. 3.

A se vedea http://ec.europa.eu/internal _market/finservices-retail/finnet/index_en.htm
A se vedea http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/index_en.htm



http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/index_en.htm
http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/finnet/index_en.htm
http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/index_en.htm
http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/index_en.htm
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Mecanismele alternative in practica

In UE existd peste 750 de mecanisme alternative®’. Acestea sunt extrem de diverse
pe teritoriul UE, dar si in interiorul statelor membre. Mecanismele alternative pot fi
instituite de catre autoritdtile publice, de diferitele sectoare de activitate sau in
cooperare de catre sectorul public, sectoarele de activitate si organizatiile de
consumatori. Finantarea lor poate fi privatd (de exemplu, de catre diferite sectoare de
activitate), publicd sau o combinatic a acestora. In majoritatea statelor membre,
acoperirea geografici a mecanismelor alternative este mai degraba nationala™, decat
descentralizata la nivel regional sau local®. n majoritatea statelor membre exista atat
mecanisme alternative specifice unui anumit sector, cat si mecanisme multisectoriale.
Marea majoritate a procedurilor alternative se bazeaza pe disponibilitatea partilor de
a folosi acest proces. Majoritatea mecanismelor alternative sunt gratuite pentru
consumatori sau presupun un cost moderat (sub 50 €) si cazurile se solutioneaza intr-
o perioadd scurtd de timp (90 de zile in medie®®). Deciziile in urma recurgerii la
mecanismele alternative pot fi luate colegial (de exemplu, de cétre un comitet) sau
individual (de exemplu, de un mediator sau ombudsman), iar natura deciziilor poate
varia considerabil (de exemplu, recomandari fard caracter obligatoriu, decizii
obligatorii pentru comerciant sau pentru ambele parti, acord intre parti). Cu alte
cuvinte, fiecare mecanism alternativ este practic unic.

Studii recente®’ arata ci, in ultimii ani, numarul de litigii solutionate prin mecanisme
alternative in UE a crescut (de la 410 000 in 2006 la 530 000 in 2008). Cu toate
acestea, mecanismele alternative nu si-au atins inca intregul potential. In 2009, 6,6%
din plangerile transfrontaliere primite de catre Reteaua de centre europene ale
consumatorilor au fost transferate unui mecanism alternativ’®. in 2009, doar 3%
dintre consumatorii europeni care nu au primit un raspuns satisfacator din partea
comerciantului au apelat la un mecanism alternativ>". In cele din urma, doar 9%
dintre comerciantii europeni cu amanuntul au folosit mecanisme alternative™®.

CUM SE POT REMEDIA DEFICIENtELE ACTUALE?

Studiile privind mecanismele alternative subliniaza o serie de deficiente, cum ar fi
lipsa de informare a consumatorilor si a intreprinderilor privind aceste mecanisme
sau lacune in domeniile de competenta ale acestora, care afecteaza eficacitatea lor in
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A se vedea Studiul privind utilizarea mecanismelor alternative de solutionare a litigiilor in Uniunea
Europeand, din 16 octombrie 2009 (studiul privind mecanismele alternative). Pentru o privire de
ansamblu a mecanismelor alternative existente in statele membre, a se vedea anexa 1, p. 164-324.

De exemplu Danemarca, Estonia, Franta, Irlanda, Lituania, Luxemburg, Letonia, Tarile de Jos, Polonia,
Slovacia, Slovenia, Republica Cehd, Malta, Regatul Unit.

De exemplu Germania, Spania, Italia si Portugalia.

A se vedea studiul privind mecanismele alternative, p. 33.

Studiul privind mecanismele alternative si raportul centrelor europene ale consumatorilor ,,Cross-border
Dispute Resolution Mechanisms in Europe —Practical reflections on the need and availability” (Mecanismele
de solutionare a litigiilor transfrontaliere in Europa — Reflectii practice privind necesitatea si disponibilitatea
acestora) http://dokumenter.forbrug.dk/forbrugereuropa/crossborder-dispute-resolution/

A se vedea raportul Retelei centrelor europene ale consumatorilor redactat cu ocazia celei de-a cincea
aniversari, 2005-2009, p. 26.

Eurobarometrul nr. 282, p. 20.

Eurobarometrul flash nr. 300, ,,Atitudinea comerciantilor cu amanuntul fata de vanzarile transfrontaliere
si protectia consumatorilor” (nepublicat Incé).
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UE. Deficientele sunt examinate in detaliu in paragrafele de mai jos. Intrebarile din
fiecare paragraf vizeaza sa colecteze opiniile partilor interesate cu privire la aceste
deficiente si sd defineascd modalitatile prin care aceste mecanisme ar putea fi
imbundtatite in vederea sporirii accesului consumatorilor la mijloace simple, ieftine
si rapide de solutionare a litigiilor si de obtinere de despagubiri.

Sensibilizarea consumatorilor si a intreprinderilor in legitura cu mecanismele
alternative de solutionare a litigiilor

Interviuri realizate recent in UE-27 confirma faptul ca gradul de sensibilizare a
consumatorilor in ceea ce priveste modurile de solutionare a unui litigiu si de
obtinere de despagubiri, In general, si mecanismele alternative de solutionare a
litigiilor, in special, este extrem de limitat™. 40% dintre comerciantii cu amanuntul
au declarat ¢d nu cunosc niciun mecanism alternativ de solutionare a litigiilor’®. in
plus, consumatorii nu au acces usor la informatii detaliate cu privire la procedurile pe
care le presupun aceste mecanisme alternative. Studiul privind mecanismele
alternative’’ aratd cd in 41% din mecanismele alternative, nici consumatorii si nici
autoritatile nu au acces la informatii cu privire la utilizarea, numarul de cazuri si
activitatea anterioarda ale acestor mecanisme. Cu toate acestea, transparenta este
esentiala pentru a promova increderea In mecanismele alternative, mai ales in
situatiile transfrontaliere.

Orice initiativa privind mecanismele alternative ar trebui sa se asigure mai intai ca
intreprinderile si consumatorii sunt constienti de existenta acestor mecanisme. Atunci
cand sunt confruntati cu un conflict, consumatorii si Intreprinderile ar trebui sd poata
identifica rapid mecanismul alternativ prin intermediul caruia acesta poate fi
solutionat $i sa obtina informatii cu privire la principalele caracteristici ale acestui
mecanism. In unele state membre, in anumite sectoare (de exemplu, cel al serviciilor
financiare 1n Belgia), comerciantii sunt obligati sa informeze consumatorii cu privire
la mecanismele alternative in conditiile generale contractuale. Pe pietele
reglementate (de exemplu, energie, telecomunicatii, servicii financiare), autoritatile
de reglementare pot avea, de asemenea, un rol in orientarea consumatorilor catre
mecanismele alternative. In cazurile transfrontaliere, Reteaua de centre europene ale
consumatorilor si Fin-Net pot ajuta consumatorii sa identifice mecanismele
alternative competente sa solutioneze litigiul intr-un alt stat membru.

35

36
37

A se vedea raportul realizat de TNS ,,Consumer redress in the European Union: Experience, perceptions
and choices (Actiuni de care dispun consumatorii in Uniunea Europeana: experiente, perceptii si
optiuni) — pe baza interviurilor, p. 9
http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/docs/cons_redress EU qual study report_en.pdf
Eurobarometrul nr. 278, p.70.

A se vedea studiul privind mecanismele alternative, p. 135.
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(1)  Care sunt cele mai eficace modalitati de a sensibiliza consumatorii la nivel
national si consumatorii din alte state membre cu privire la mecanismele
alternative de solutionare a litigiilor?

(2) Care ar trebui sa fie rolul Retelei de centre europene ale consumatorilor, al
autoritatilor nationale (inclusiv autoritatile de reglementare) si al ONG-urilor
in sensibilizarea consumatorilor si a intreprinderilor cu privire la
mecanismele alternative de solutionare a litigiilor?

(3)  Ar trebui ca Intreprinderile sd fie obligate sa informeze consumatorii atunci
cand acestea au aderat la un mecanism alternativ de solutionare a litigiilor?
In caz afirmativ, care ar fi cele mai eficace metode?

(4) In ce mod ar trebui si fie informati utilizatorii despre principalele
caracteristici ale mecanismelor alternative de solutionare a litigiilor?

Implicarea comerciantilor/furnizorilor

Doar 9% din comerciantii europeni cu amdnuntul au utilizat efectiv un mecanism
alternativ®® si doar 6% din comerciantii europeni sunt membri ai unui astfel de
mecanism®. in 64% din mecanismele alternative, intreprinderile dintr-un sector de
activitate pot adera in mod voluntar®. De exemplu, in Franta, majoritatea
companiilor de telecomunicatii au semnat un acord pe baza carora clientii lor se pot
adresa mediatorului specializat in domeniul comunicatiilor electronice. Participarea
intreprinderilor dintr-un anumit sector de activitate la o procedura alternativa poate fi
incurajatd de asociatiile profesionale - unele dintre acestea conditioneaza calitatea de
membru de aderarea la un mecanism alternativ (de exemplu, serviciul de mediere
bancard in Polonia). Aderarea comerciantilor poate fi obligatorie prin lege (de
exemplu, serviciul de mediere financiard in Regatul Unit), in special in sectoarele cu
un grad ridicat de reglementare.

Gradul de respectare de catre intreprinderi a deciziilor sau acordurilor rezultate in
urma recurgerii la mecanismele alternative este in general ridicat. Cu toate acestea,
rata diferd in functie de mecanismul alternativ si de natura deciziilor acestuia. in
general, gradul de respectare in cazul mecanismelor care pronuntd decizii fara
caracter obligatoriu este mai mic. In Suedia insi, unde Consiliul national responsabil
de reclamatiile consumatorilor ia decizii fara caracter obligatoriu, gradul de
respectare este ridicat. O revista suedeza publica o listd neagrd a comerciantilor care
nu sunt respectd decizia consiliului, ceea ce reprezintd un factor puternic de
descurajare a nerespectarii deciziilor. In Danemarca, deciziile fari caracter
obligatoriu ale Consiliului national pentru solutionarea plangerilor devin executorii
automat daca sunt in favoarea consumatorului, iar comerciantul nu reactioneaza intr-
un anumit termen.

Prin urmare, eficacitatea mecanismelor alternative si corectitudinea rezultatelor
acestora depind in mod semnificativ de stimulente. Disponibilitatea unui sistem
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A se vedea nota de subsol nr. 35.

Eurobarometrul flash nr. 300, ,,Atitudinea comerciantilor cu amanuntul fata de vanzarile transfrontaliere
si protectia consumatorilor”.

A se vedea studiul privind mecanismele alternative, p. 35.
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23.

judecatoresc eficient sau aplicarea eficace de catre autoritatile de reglementare pot
actiona ca un stimulent puternic pentru ca partile sd recurgd la mecanismele
alternative. De exemplu, dupa ce a fost amenintatd de catre ombudsmanul finlandez,
o societate olandeza de servicii de telefonie mobild a ajuns la un acord cu
consumatorii*’. In unele state membre (de exemplu, in Italia), recurgerea la
mecanismele alternative Tnainte de sesizarea instantei este o cerintd impusa prin lege
in anumite sectoare. Cu toate acestea, o astfel de alternativd nu ar trebui sa faca
imposibila sau excesiv de dificila exercitarea de catre consumatori a drepturilor lor si
ar trebui si respecte dreptul fundamental privind accesul la justitie*. In plus, efectele
mecanismelor alternative asupra termenelor de decddere si de prescriptie sau
confidentialitatea procesului alternativ in legaturd cu posibilele litigii civile conexe
trebuie sa fie reglementate in mod corect.

(5) Ce mijloace ar putea fi eficace pentru a convinge consumatorii si
comerciantii sd recurgd la mecanismele alternative de solutionare a litigiilor
in cazul cererilor individuale sau multiple si sa respecte deciziile pronuntate
in urma recurgerii la aceste mecanisme?

(6) Intreprinderile dintr-un anumit sector de activitate ar trebui sa adere in mod
obligatoriu la un mecanism alternativ de solutionare a litigiilor? In caz
afirmativ, in ce conditii si in ce sectoare?

(7)  Ar trebui ca, inainte de a introduce o actiune in justitie, un prim pas
obligatoriu sd fie incercarea de a solutiona litigiul prin intermediul unui
mecanism alternativ individual sau colectiv? In caz afirmativ, in ce conditii
s1 In ce sectoare?

(8)  Ar trebui ca deciziile pronuntate in urma recurgerii la mecanismele
alternative sa fie obligatorii pentru comerciant? Sau pentru ambele parti? In
caz afirmativ, In ce conditii si In ce sectoare?

Domeniile de competenta ale mecanismelor alternative de solutionare a litigiilor

Existd lacune importante, atdt din perspectiva sectoriald, cat si geografica, in
majoritatea statelor membre. De exemplu, mecanismele alternative destinate
consumatorului reprezintd o noutate in statele membre din Europa Centrald si de Est.
Chiar in state membre cu mecanisme alternative bine dezvoltate, exista incd lacune.
De exemplu, nu existd mecanisme alternative in sectorul transporturilor din Austria.
De asemenea, mecanismele alternative nu sunt Intotdeauna disponibile Tn mod
omogen pe Intreg teritoriul (de exemplu, Portugalia are sase centre regionale de
arbitraj competente pentru litigiile de consum, dar acestea nu acopera intreaga tara).
In cele din urma, in unele sectoare, nu toti comerciantii sunt membri ai mecanismelor
alternative. De exemplu, 1n sectorul transportului aerian din Tarile de Jos, nu toate
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Societatea oferea diferite jocuri, concursuri si teste de inteligentd pe internet, fara a preciza in mod clar faptul
cad SMS-rile trimise consumatorilor se taxau. http://www kuluttajavirasto.fi/Page/d1bc11a7-7371-4140-8681-
eb74410400c8.aspx?groupld=1c5dad8d-0b76-43d3-8440-6480df10ed3d&announcementId=608002b4-babb-
4063-977a-39¢a31002065

Cauzele conexate C-317/08 - C-320/08;
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:62007C0333:RO:HTML.
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24.

25.

26.

27.

companiile aeriene sunt membre ale Fundatiei consiliilor responsabile de
solutionarea plangerilor consumatorilor.

In general au fost instituite mecanisme alternative pentru solutionarea litigiilor in
sectorul serviciilor financiare, al telecomunicatiilor si al transporturilor. in sectorul
energetic sunt, de asemenea, in curs de dezvoltare mecanisme alternative. Acestea
sunt sectoare reglementate, in cazul cdrora legislatia UE impune sau Incurajeazi
instituirea unor mecanisme alternative. In aceste sectoare, anumite caracteristici (de
exemplu, afilierea obligatorie, caracterul obligatoriu al deciziei si schimbul de
informatii cu autoritatile de reglementare) sunt mai frecvente decat in alte sectoare.
In aceste sectoare vor fi luate initiative la nivelul UE pentru promovarea in
continuare a dezvoltirii mecanismelor alternative. Al treilea pachet in sectorul
energetic contine o dispozitie prin care statelor membre le revine obligatia de a
institui un mecanism extrajudiciar independent de solutionare a reclamatiilor din
domeniul energetic. Pentru a sprijini statele membre, Comisia va crea grup de lucru
in care vor fi implicate mai multe parti interesate, menit sa identifice cele mai bune
practici In materie de mecanisme alternative In acest sector. Comisia prevede, de
asemenea, adoptarea in 2011 a unei recomandari pentru a consolida reteaua Fin-Net.

Majoritatea mecanismelor alternative existente pentru solutionarea litigiilor de
consum nu fac distinctie Intre achizitionarea de bunuri sau servicii prin metodele de
vanzare la distantd, cum ar fi comertul electronic si metodele de vanzare directa,
cand partile se afla fatd in fatd, si sunt aplicabile tuturor tipurilor de litigii in
domeniul lor de competenta, indiferent daca acestea implicd sau nu o tranzactie
electronica. Foarte putine mecanisme alternative pentru solutionarea litigiilor de
consum se ocupa exclusiv de achizitiile de pe internet (de exemplu, Médiateur du
Net in Franta, serviciile de mediere specializate in litigiile electronice in Germania si
in Austria). Acestea sunt In principal mecanisme electronice de solutionare a
litigiilor, Tnsemnand ca intreaga procedurd se desfdsoara prin mijloace electronice.
Oferta de mecanisme alternative de solutionare a litigiilor de consum referitoare la
tranzactiile electronice este, prin urmare, inegald si incompletd. Acest lucru poate
crea incertitudine si confuzie in randul consumatorilor, acestia putand avea dificultéti
in identificarea unui mecanism alternativ competent in cazul litigiilor lor. Absenta
mecanismelor alternative competente in cazul tranzactiilor electronice este, de
asemenea, unul dintre motivele pentru care IMM-urile nu incheie tranzactii
electronice transfrontaliere, fie cu consumatorii, fie cu alte intreprinderi. Dezvoltarea
mecanismelor electronice de solutionare a litigiilor pentru tranzactiilor
transfrontaliere electronice ar putea imbunatati accesul la justitie pentru consumatori
si IMM-uri.

Mai general, existenta unui ,,singur punct de acces” sau a unei ,,organizatii-umbrela”
ar putea 1mbundtiti, de asemenea, accesul consumatorilor la mijloacele de
solutionare a litigiilor si de obtinere de compensatii. O astfel de organizatie ar putea
ajuta consumatorii si IMM-urile sa foloseascd mecanismele alternative competente sa
solutioneze litigiul lor sau sa solutioneze litigiul atunci cand nu existd un mecanism
alternativ specific.

Foarte putine mecanisme alternative pentru solutionarea litigiilor de consum ofera
posibilitatea unei actiuni colective. in Suedia si in Finlanda, serviciul de mediere
competent in materie de consum poate introduce o actiune in fata Consiliului
national responsabil de solutionarea plangerilor consumatorilor in numele unui grup
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28.

de consumatori (cu posibilitatea oferitdi consumatorilor de a opta pentru
neparticipare). In Spania, un consumator sau o organizatie a consumatorilor poate
introduce o actiune in numele mai multor consumatori identificati in fata Sistemului
spaniol de arbitraj. Mai multe mecanisme alternative efectueaza investigatii colective
si apoi iau decizii individuale sau iau o decizie pe baza unui esantion selectiv de
cereri, care apoi poate fi aplicatd in cazuri similare. Incurajarea disponibilitatii unor
proceduri colective in cadrul mecanismelor alternative ar trebui sa Tmbunatiteasca
prelucrarea unei pluralitati de cereri cu acelasi obiect.

In cele din urma, doar 62% din mecanismele alternative existente solutioneaza cereri
provenind de la consumatori care locuiesc intr-un alt stat membru®. Cazurile
transfrontaliere sunt deseori legate de tranzactiile electronice. Datoritd sporirii
tranzactiilor de acest tip, este probabil ca numarul de conflicte legate de internet sa
sporeascd (a se vedea punctul 3 de mai sus). In practicd, consumatorii care doresc s
utilizeze mecanismele alternative in cazul tranzactiilor transfrontaliere se confrunta
cu sarcini suplimentare. Mecanismul alternativ competent este cel din statul membru
in care 1si desfasoara activitatea comerciantul. Consumatorii se confrunta cu un
mecanism alternativ necunoscut si, adesea, cu o altd limba. Este posibil ca
procedurile alternative existente sa nu fie convenabile in cazurile transfrontaliere (de
exemplu, recurgerea la experti, reuniunile de negociere).

9) Care sunt modalitatile cele mai eficace de largire a domeniului de
competentd al mecanismelor alternative de solutionare a litigiilor de
consum? Ar fi posibil ca un mecanism alternativ sa fie destinat atat litigiilor
de consum, cat si litigiilor cu care se confrunta IMM-urile?

(10)  Cum ar putea fi largit domeniul de competenta al mecanismelor alternative
in cazul tranzactiilor electronice ? Sunteti de parere ca un sistem electronic
centralizat pentru tranzactiile transfrontaliere electronice ar ajuta
consumatori sa solutioneze litigiile si sd obtind despagubiri?

(1T)  Credeti ca existenta unui ,,singur punct de acces” sau a unei ,,organizatii-
umbreld” ar putea imbunatati accesul consumatorilor la mecanismele
alternative? Rolul acestora ar trebui sa se limiteze la furnizarea de informatii
sau ar trebui sd se ocupe, de asemenea, de solutionarea litigiilor, atunci cand
nu exista un mecanism alternativ specific?

(12)  Ce caracteristici speciale ar trebui sd includd un mecanism alternativ pentru
a fi competent in materie de cereri colective?

(13) Care sunt cele mai eficace modalitati de a Tmbundtati solutionarea litigiilor
transfrontaliere prin intermediul mecanismelor alternative? Exista anumite
mecanisme alternative care sunt mai potrivite In cazul litigiilor
transfrontaliere?

43
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29.

30.

31.

Finantarea

Finantarea este necesara atat pentru crearea, cat si pentru functionarea mecanismelor
alternative, intrucat acestea ar trebui si aiba un caracter durabil. In prezent, 25% din
mecanisme sunt finantate in intregime din fonduri publice si 34% de catre diferitele
sectoare de activitate. Restul sunt finantate fie de catre partile implicate in procedura,
fie printr-o combinatie de diferite surse. De exemplu, persoanele juridice care sunt
membre ale mecanismului alternativ platesc o taxa anuald proportionald cu
dimensiunea afacerii sau se aplicd un sistem de plata per litigiu. 7% din mecanismele
alternative sunt finantate printr-o combinatie de fonduri publice si provenind de la
sectoarele de activitate (de exemplu, In cadrul Fundatiei care grupeazd comitetele
competente in domeniul plangerilor consumatorilor din Tarile de Jos, autoritatile
nationale finanteaza infrastructura, iar sectorul de activitate finanteazd solutionarea
litigiilor).

Mecanismele alternative ar trebui sd fie gratuite sau sa aiba un cost foarte scizut
pentru consumatori, pentru a raimane accesibile. Unele mecanisme alternative percep
o taxa redusi de la consumatori, in scopul de a evita cererile abuzive. In cazul unor
mecanisme alternative consumatorilor 1i se ramburseaza valoarea taxei in cazul in
care au castig de cauza (de exemplu, Consiliului competent in domeniul plangerilor
consumatorilor din Danemarca).

Finantarea de catre sectoarele de activitate a generat unele ingrijorari, in sensul ca
partile pot avea perceptia ca loialitatea factorilor de decizie se va inclina in favoarea
finantatorilor, impiedicand organele de luare a deciziilor sa adopte o solutie corecta
si obiectivd. Ar trebui instituite masuri de protectie, in scopul de a asigura
independenta si impartialitatea organelor de luare a deciziilor. De exemplu, serviciul
de mediere banci - credit - investitii din Belgia este finantat de catre sectorul
financiar belgian. Cu toate acestea, serviciul este compus dintr-un ombudsman numit
de sectorul financiar si un reprezentant al organizatiilor consumatorilor.

(14) Care este cel mai eficace mod de a finanta un mecanism alternativ de
solutionare a litigiilor?

(15) In ce mod se poate asigura cel mai bine independenta mecanismelor
alternative de solutionare a litigiilor cand acestea sunt finantate partial sau in
totalitate de catre sectoarele de activitate?

(16) Care ar trebui sd fie costul recurgerii la mecanismele alternative de
solutionare a litigiilor pentru consumatori?

CONSULTAREA PUBLICA

Toate partile interesate sunt invitate sd trimitd observatii si informatii pand la
15 martie 2011. Raspunsurile ar trebui trimise de preferat in format electronic la
sanco-consumer-adr@ec.europa.eu ori prin posta la adresa:

European Commission
"Consultation on ADR"
Directorate-General Health and Consumers
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Avenue de Bourget, 1-3
B-1140 Bruxelles/Brussel (Evere)
Belgique/Belgié

Fiecare raspuns trebuie sd poarte vizibil mentiunea ,,Consultation on ADR”
(consultare privind mecanismele alternative de solutionare a litigiilor). Pentru a
asigura transparenta, organizatiile (inclusiv ONG-urile, asociatiile profesionale si
societdtile comerciale) sunt invitate sd ofere publicului informatii relevante in ceea ce
le priveste, inscriindu-se in Registrul reprezentantilor grupurilor de interese si
acceptand codul de conduita aferent.

Contributiile vor fi publicate pe site-ul internet al Directiei Generale Sanatate si
Consumatori din cadrul Comisiei Europene. Este posibil sa se solicite ca raspunsurile
sd ramana confidentiale. In acest caz, autorii ar trebui s indice in mod clar pe prima
pagind a raspunsului lor faptul cd se opun publicarii acestora. Comisia va analiza
contributiile si va publica o sinteza a acestora In cursul primei jumatati a anului 2011.

Declaratie de confidentialitate

Scopul si domeniul de aplicare ale prelucrarii datelor cu caracter personal:

Directia Generald Sandtate si Consumatori va inregistra si va prelucra datele
dumneavoastrda cu caracter personal In masura In care acestea sunt necesare pentru
analizarea raspunsului dumneavoastra la consultarea publica referitoare la utilizarea
mecanismelor alternative de solutionare a litigiilor in Uniunea Europeana.

Datele dumneavoastra vor fi tratate in conformitate cu Regulamentul (CE)
nr. 45/2001 privind protectia persoanelor fizice cu privire la prelucrarea datelor cu
caracter personal de catre institutiile si organele comunitare si privind libera
circulatie a acestor date.

Datele dumneavoastrd sunt inregistrate si stocate atat timp cat sunt necesare actiuni
complementare cu privire la raspunsul dumneavoastra.

Din motive de transparentd, contributiile, inclusiv numele si pozitia dumneavoastra
in cadrul organizatiei de care apartineti, vor fi facute publice, in special prin
intermediul paginilor de internet consacrate sandtdtii si consumatorilor, pe site-ul
Europa la adresa:

http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/adr_en.htm

Dreptul la rectificare si responsabilul cu prelucrarea datelor cu caracter personal:

Pentru informatii suplimentare privind prelucrarea datelor dumneavoastra cu caracter
personal sau privind exercitarea drepturilor dumneavoastra (de exemplu, accesul sau
rectificarea datelor inexacte sau incomplete), va rugdm sa scrieti la adresa urmatoare:

sanco-consumer-adr(@ec.europa.cu

Aveti dreptul de a sesiza In orice moment Autoritatea Europeand pentru Protectia
Datelor, la urmatoarea adresa: edps@edps.europa.cu
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