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La 7 iulie 2009, in conformitate cu articolul 262 din Tratatul de instituire a Comunititii Europene, Comisia
Europeand a hotdrat sd consulte Comitetul Economic si Social European cu privire la

Comunicarea Comisiei cdtre Parlamentul European, Consiliu, Comitetul Economic si Social European si Comitetul Regi-
unilor privind o metodd armonizatd de clasificare si comunicare a reclamatiilor si cererilor de informatii din partea

consumatorilor

COM(2009) 346 final.

Sectiunea pentru piata unicd, productie si consum, insdrcinatd cu pregitirea lucrarilor Comitetului pe aceastd

temd, si-a adoptat avizul la 5 ianuarie 2010.

In cea de-a 459-a sesiune plenard, care a avut loc la 20 si 21 ianuarie 2010 (sedinta din 20 ianuarie 2010),
Comitetul Economic si Social European a adoptat prezentul aviz cu 197 de voturi pentru si 4 abtineri.

1. Concluzii si recomandairi

1.1 Propunerea Comisiei este salutatd si sprijinita.

1.2 Initial si cel putin pentru urmdtorii cativa ani, metoda pro-
pusd va trebui si se aplice in mod voluntar.

1.3  Cheltuielile organismelor care colecteazd reclamatii vor tre-
bui reduse la minimum. Sistemul ar trebui sd se dovedeasca efici-
ent din punct de vedere al costurilor.

1.4 Comitetul sprijind propunerea Comisiei de inzestrare a
organizatiilor terte cu un instrument de administrare a datelor.
Acesta va permite acelor organizatii terte care nu dispun de
sisteme sofisticate sd adopte cu usurintd abordarea armonizatd
propusd.

1.5 La nivel sectorial, Comisia ar putea incuraja adoptarea
metodei sale armonizate de clasificare si comunicare a reclamati-
ilor din partea consumatorilor de citre fiecare organism respon-
sabil pentru un anumit sector.

2. Introducere

2.1 La elaborarea tabloului de bord al pietelor de consum,
Comisia utilizeazd cinci indicatori-cheie. Acest tablou de bord este
o publicatie anuald, in prezent la a doua editie, care isi propune

sd identifice acele parti ale pietei interne care functioneaza neco-
respunzdtor pentru consumatori. Unul dintre cei cinci indicatori-
cheie este reprezentat de reclamatiile consumatorilor, adicd de
statisticile in aceastd privintd. Celelalte sunt preturile, satisfactia,
posibilitatea schimbarii furnizorilor si siguranta. in consecinta,
statisticile privind reclamatiile consumatorilor trebuie considerate
un instrument macroeconomic, $i nu doar o analizd in sine.

2.2 Comisia propune in esenti ca reclamatiile si solicitdrile con-
sumatorilor sd fie inregistrate pe tot cuprinsul UE pe o bazd
comund si armonizatd, cu folosirea acelorasi descriptori, astfel
incat si fie creatd repede o bazd de date paneuropeand, detinutd
de DG SANCO a Comisiei. Comisia va finanta si va intretine baza
de date i echipamentul IT necesar stocdrii §i procesdrii datelor.
Comisia prezintd un model, adicd o grild comund de clasificare si
transmitere a reclamatiilor consumatorilor.

2.3 Amdnuntele referitoare la reclamatiile si solicitdrile consu-
matorilor care vor fi introduse in baza de date nu vor include rec-
lamatiile si solicitdrile adresate direct comerciantilor, ci numai pe
acelea colectate de organizatiile terte cdrora li s-au adresat consu-
matorii, cum ar fi agentiile guvernamentale, autoritdtile de regle-
mentare, organizatiile consumatorilor si alte entitdti, ca de
exemplu avocatul poporului sau organismele de autoreglemen-
tare. Adoptarea unei baze comune de inregistrare se va face in
mod voluntar de citre toate organizatiile implicate, desi se astea-
ptd ca organismele finantate de guvernele nationale s3 o adopte
cat de repede posibil, in conditiile in care dispun de resursele nece-
sare. Comisia va sprijini organizatiile mici de protectie a consu-
matorilor, care nu au posibilitatea de a adopta metoda armonizata,
cu software si know-how.



14.12.2010

Jurnalul Oficial al Uniunii Europene

C 339)21

2.4 Comisia a intreprins deja ample consultdri in vederea dez-
voltirii acestei propuneri, ficind apel inclusiv la un grup de
experti.

2.5 Baza de date va fi utilizatd in elaborarea viitoarelor editii ale
tabloului de bord, ea urmand de asemenea a fi ficutd publicd, pen-
tru a putea fi consultatd de organizatii si de persoanele private.

2.6 Propunerea are un singur obiectiv principal, si anume de a
permite utilizarea datelor referitoare la reclamatiile si solicitarile
consumatorilor drept indicator-cheie privind functionarea pietei
interne, si prin urmare de a accelera interventia anumitor politici
in caz de disfunctionalitate a pietelor. Aceste interventii, la nivel
national sau comunitar, ar putea consta in directionarea masuri-
lor de aplicare a legislatiei inspre sectoarele de interes sau, dacd e
cazul, in mdsuri legislative.

2.7 Scopul propunerii nu este de a verifica:

i. dacd reclamatiile sunt luate efectiv in considerare sau
rezolvate

ii. sinici dacd acestea sunt justificate.

2.8 Se intentioneazd ca baza de date si rimand in principiu
anonima. Astfel, nu vor fi transmise detalii referitoare la consu-
matorii care au formulat reclamatii si nici unele privitoare la com-
erciantii ce fac obiectul reclamatiilor.

2.9 Metoda comund armonizatd propusd constd in trei sectiuni
in care sunt inregistrate informatiile:

a) informatii generale,
b) informatii sectoriale si
¢) informatii privind tipul de reclamatie.

2.10 in cadrul sectiunilor 2 si 3 existd subcategorii, intitulate
yrubrici” sau ,niveluri”. Unele dintre informatiile privind recla-
matiile sunt ,recomandate”, in vreme ce restul sunt ,facultative”.
In ceea ce priveste solicitdrile consumatorilor, acestea sunt toate
considerate ,facultative”. Distinctia intre ,recomandat” si ,faculta-
tiv” urmdreste:

a) sd permitd transmiterea de citre organizatii a datelor armo-
nizate la nivel de bazd (prin adoptarea tuturor rubricilor
Jrecomandate”);

b) sd incurajeze adoptarea de cat mai multe organizatii a unui
numdr cit mai mare posibil de rubrici si niveluri ,facultative”.

2.11 Propunerea este prezentatd in doud documente, ambele
din 7 iulie 2009:

(i) Comunicarea Comisiei [COM (2009) 346 final];

(i) un proiect de document de lucru al serviciilor Comisiei, care
prezintd propunerile de rubrici si nivelurile de clasificare a
reclamatiilor [SEC (2009) 949].

Proiectul de recomandare a Comisiei nu are o forma final, textul
putand fi modificat in cursul primului semestru din 2010. Totusi,
conceptia si ideile esentiale ale documentului vor rimane aceleasi.

3. Observatii generale

3.1 Mai jos sunt formulate cateva propuneri suplimentare.

3.1.1 Costurile adoptdrii metodei vor fi diferite de la o organi-
zatie la alta, rimédnand totusi substantiale pentru multe dintre ele.
Resursele disponibile vor varia si ele de la un stat la altul, precum
si in fiecare dintre acestea. in prezent existd deosebiri semnifica-
tive intre metodele de inregistrare a reclamatiilor de citre organ-
ismele nationale din diverse state membre (fird a mai vorbi de alte
organizatii). Unele au sisteme mai putin sofisticate decat cel pro-
pus, in vreme ce altele dispun de sisteme mai sofisticate, la care
nu vor, evident, sd renunte. In general, acestea din urma vor tre-
bui sd suporte cheltuieli mai mari pentru a se conforma metodei
armonizate. Nicio organizatie locald de colectare a reclamatiilor
nu trebuie si beneficieze in mod preferential de asistenta tehnicd
sau financiard oferitd de Comisie.

3.1.2  Fiecare rubricd suplimentard implicd un ,cost”, sub doud
aspecte. In primul rand este nevoie de timp (si deci de bani) pen-
tru ca cel ce primeste reclamatia sd preia fiecare informatie de la
reclamant si sd o inregistreze. in al doilea rand, cu cat sunt soli-
citate mai multe date de la consumatori, cu atat este mai putin
probabil ca acestia sd meargd pand la capit cu inregistrarea
reclamatiei.

3.1.3 Metoda armonizatd care va fi folositd va trebui sd fie com-
patibild cu un numdr cat mai mare posibil de sisteme utilizate in
prezent de organismele nationale. Organismelor care adoptd o
astfel de metod3, indiferent de forma ei finald, trebuie si li se ofere
instructiuni si orientdri clare, in vederea asigurarii unei modalitati
uniforme de inregistrare a reclamatiilor si solicitdrilor.

3.1.4 Numdirul de rubrici ,recomandate” va trebui sd fie cat mai
mic, aceasta urmand sd faciliteze in primii ani adoptarea la un
nivel de bazi a metodei de citre organizatii.

3.1.5 Propunerea pare si corespundd obiectivelor stabilite.
Rubricile ,recomandate” vor putea fi cu sigurantd completate fird
prea multd greutate de majoritatea organizatiilor terte.
Aceste rubrici vor furniza probabil o serie utild de informatii de
pe tot cuprinsul Europei. Calitatea si utilitatea bazei de date se va
imbundtiti ulterior, pe masurd ce organizatiile terte vor adopta si
vor completa rubrici si niveluri ,facultative”.
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3.1.6 La nivel sectorial, Comisia ar putea incuraja adoptarea
metodei sale armonizate de clasificare si comunicare a reclamati-
ilor din partea consumatorilor de citre fiecare organism respon-
sabil pentru un anumit sector. De exemplu, reteaua FIN-NET ar
putea accelera procedura in cazul serviciilor financiare, inclusiv in
cazul societdtilor de asigurare, neavand decit de castigat de pe
urma unei metode armonizate de tratare a reclamatiilor din partea
consumatorilor. Reteaua i ajutd pe acestia din urmd, facilitindu-le
accesul la procedurile de solutionare extrajudiciard a litigiilor cu
caracter transfrontalier. Dacd un consumator dintr-o anumitd tard
se afld in litigiu cu un furnizor de servicii financiare dintr-o altd
tard, membrii FIN-NET il pun pe consumator la curent cu proce-
dura relevantd de solutionare extrajudiciard a litigiului si 1i oferd
informatiile de care are nevoie in aceastd privintd. O metodd
comund de clasificare si inregistrare a reclamatiilor din partea
consumatorilor ar reprezenta un mare pas inainte in directia cres-
terii eficientei acestui sistem.

3.2 Vor exista in continuare diferente in materie de calitate si de
arie de acoperire a datelor transmise de diversele state membre,
lucru de care se va tine seama in analizarea datelor din fiecare edi-
tie anuald a tabloului de bord. Astfel de diferente nu vor fi proba-
bil eliminate niciodatd. Cu toate acestea, este de asteptat ca o
metodd armonizatd de comunicare sd reducd aceste diferente in
cativa ani.

3.3 Propunerea incurajeazd organismele vizate si comunice
toate microdatele primite in cazul fiecirei plangeri individuale. In
propunere (la punctul 33 din Comunicarea Comisiei) se sugereazd
ca una din rubricile facultative si fie ,numele comerciantului”. Nu
ar trebui sd se propund, nici mécar pe baze optionale, comunica-
rea numelui sau identitatii vreunui comerciant. Comitetul salutd
asadar si se declard perfect de acord cu afirmatia Comisiei de la
punctul 39, conform cireia ,Comisia nu doreste sd primeascd sau
sd facd publice datele privind numele sau datele care permit iden-
tificarea comerciantilor in cauzd”. Prin urmare, rubrica ,numele
comerciantului” ar trebui eliminatd din lista rubricilor de
completat.

3.4 Una dintre rubricile Sectiunii informatii generale (numarul
67) este ,vanzarea la domiciliu” (doorstep selling). Pentru a se asi-
gura conformitatea cu propunerea de directiva privind drepturile
consumatorului, termenul folosit ar trebui si fie ,vanzarea in afara
sediului”(off-premises selling).

3.5 In Sectiunea informatii sectoriale (Sectiunea 2), sunt incluse
rubricile referitoare la muzee, scoli, spitale, biblioteci, servicii pos-
tale. Multe dintre aceste servicii sunt prestate de administratiile
publice. De exemplu, pot exista scoli finantate din fonduri private,
dar mult mai multe sunt finantate de stat. Obiectivul propunerii
este furnizarea de informatii privind functionarea pietei interne,
astfel incat politicile specifice sd poatd interveni mai prompt in
cazul unor disfunctionalitati ale pietelor. Nu se urmdreste obtine-
rea de informatii in privinta prestatiei administratiei publice. Este
asadar necesard sau pertinentd comunicarea reclamatiilor atunci
cand furnizorul este guvernul? Un posibil rezultat ar fi cresterea
mult mai rapidd a numdrului de reclamatii in cazul unui anumit
serviciu (de exemplu transportul feroviar) in acele tari in care
acesta este furnizat de stat, in comparatie cu tarile in care el este
asigurat de companii private.

3.6 Un aspect important al propunerii este faptul cd baza de
date va furniza informatii statistice mai bune, care vor fi utilizate
in analiza publicatd anual in tabloul de bord. Informatiile utilizate
trebuie si fie actuale. Toate informatiile din fiecare editie trebuie
sd facd referintd, dacd nu exact, macar aproximativ, la aceeasi peri-
oadi de timp. Cititorului ar trebui s3-i fie usor si identifice peri-
oada acoperitd de statisticile prezentate in editiile tabloului de

bord.

Prin urmare:

a) informatiile ar trebui comunicate anual de citre terti;

b) ar trebui stabilitd o perioadd anuald (probabil nu mai mare de
6 sdptimani) in care s se facd aceste comunicdri, cu o dati-
limitd precisd; in lipsa unei astfel de perioade de comunicare,
ar trebui sd existe mdcar un termen final anual pentru
comunicari;

¢) perioada anuald sau termenul de comunicare ar trebui fixate
in functie de elaborarea tabloului de bord;

d) fiecare editie anuali a tabloului de bord ar trebui si includd
in titlu anul aparitiei (de exemplu , Tablou de bord pe 20117),
nu doar numdarul editiei (,Editia a doua”);

e) fiecare editie ar trebui sd indice perioada in care au fost colec-
tate datele pe care le contine.

3.7 CESE are serioase rezerve in privinta colectirii datelor. Vor
exista, inevitabil, diferente considerabile sub aspectul exhaustivi-
tatii si acuratetei datelor comunicate de diferitele organizatii din
diferite state membre. Si sistemele de transmitere variaza de la un
stat membru la altul. O organizatie care primeste o reclamatie pe
care o retransmite altei organizatii, mai in masurd si o trateze,
poate sau nu si steargd reclamatia din propria bazd de date. In
cazul in care nu o face, dacd ambele organizatii comunica date
Comisiei, reclamatia va fi inregistrati de doud ori. La momentul
publicdrii datelor, inclusiv prin intermediul tabloului de bord,
Comisia ar trebui sa precizeze cd existd anumite limite sub aspec-
tul exhaustivitdtii si acuratetei datelor, precum si riscul dublei
raportdri si al verificarii insuficiente. In cele din urm, datele vor
trebui colectate si verificate la nivel national de citre o singurd
organizatie.

3.8 Propunerea va permite o mai bund informare si intelegere a
modului de functionare a pietei interne, precum si a disfunction-
alitatilor acesteia din punctul de vedere al consumatorilor. Este
insd la fel de important sd se cunoascd disfunctionalititile pietei
din punctul de vedere al intreprinderilor, de exemplu sub aspec-
tul produselor contrafdcute i al furtului industrial de proprietate
intelectuald. Aceste informatii nu vor proveni probabil din recla-
matiile consumatorilor, dar trebuie de asemenea si fie luate in
considerare. Ar trebui asadar ca in cadrul Comisiei si fie create
mecanisme eficiente de analizare a gradului in care piata internd
prezintd disfunctionalititi ce afecteazd activitatea intreprinderilor.
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3.9  CESE recunoaste faptul cd reclamatiile pot oferi un indiciu
foarte bun in vederea identificdrii problemelor cu care se
confruntd consumatorii. Cu toate acestea, nivelul de satisfactie al
consumatorilor nu poate fi masurat doar cu ajutorul datelor
oferite de reclamatiile acestora. Decizia finald a consumatorului,
de a formula o reclamatie sau nu, este influentatd de diversi factori,
cum ar fi motivatia reclamantului, comportamentul proactiv al
societdtii comerciale, o analizd costuri-beneficii, mai ales in

Bruxelles, 20 januarie 2010

cazul pierderilor financiare neinsemnate, presiunea sociald,
gradul de accesibilitate al organismelor responsabile cu inregistra-
rea reclamatiilor, ecourile in media, etc. In plus, chiar tabloul
de bord al pietelor de consum utilizeaza cinci indicatori — recla-
matiile, preturile, satisfactia consumatorilor, schimbarea furnizo-
rilor si siguranta. In scopul identificirii disfunctionalititilor
pietelor de consum, toti acesti indicatori ar trebui examinati mai
in detaliu.

Pregedintele

Comitetului Economic i Social European

Mario SEPI



