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Declinarea responsabilitatii

Prezentul raport privind evaluarea impactului angajeaza numai serviciile Comisiei care au
participat la redactarea sa, iar textul a fost elaborat pentru a servi drept baza pentru dezbateri
si nu aduce atingere formei finale a unei eventuale decizii a Comisiei.
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1. INTRODUCERE

Legislatia privind protectia consumatorilor la nivelul UE si al statelor membre a fost
imbunatatita considerabil in ultimele decenii. Cu toate acestea, consumatorii europeni nu sunt
intotdeauna despagubiti efectiv atunci cand le sunt incalcate drepturile.

Acest lucru se intdmpld deoarece consumatorii considerd ca procedurile judiciare sunt
costisitoare, indelungate si greoaie. Din cauza procedurilor greoaie si ineficiente, precum si a
rezultatului lor incert, consumatorii nici mdcar nu incearcd sd obtind despagubiri. De
asemenea, consumatorii nu cunosc intotdeauna ce presupun drepturile lor In termeni concreti
si, prin urmare, nu cauta sa obtind compensatii atunci cand au dreptul la acestea.

Lipsa unor mijloace de contestatie eficiente prezintd probleme in special in tranzactiile
transfrontaliere. Pe langa faptul ca sunt, in mod firesc, reticenti 1n a se aventura Intr-un mediu
comercial nefamiliar, consumatorii sunt ingrijorati indeosebi de eventualele probleme care ar
putea si apard in urma unei achizitii ficute intr-un alt stat membru. Ingrijorarea lor este
determinatd de diferentele in legislatiile din diferite state membre, barierele lingvistice,
costurile potential mai mari si procedurile nefamiliare de solutionare a litigiilor dintr-un alt
stat membru. Deseori, consumatorii renunta sa-si apere cauza pur si simplu pentru ca nu stiu
unde sa se adreseze pentru litigiul lor intr-un alt stat membru. Lipsa de certitudine cu privire
la obtinerea unei despagubiri afecteaza increderea consumatorilor in cumpardturile
transfrontaliere si 1i descurajeaza sa beneficieze de avantajele pietei unice.

Pe langa solutionarea traditionala a litigiilor prin mijloace judiciare, consumatorii si
intreprinderile din unele state membre pot recurge, pentru plangeri, la asa-numitele proceduri
de solutionare alternativa a litigiilor (,SAL”). Termenul ,solutionare alternativd a
litigiilor” se refera la procedurile nejudiciare, cum sunt concilierea, medierea, arbitrarea,
camerele de recurs. In sensul prezentei evaluari a impactului, SAL se referd la solutionarea
litigiilor dintre consumatori si comercianti (B2C) in legaturd cu vanzarea de bunuri si
furnizarea de servicii de catre comercianti. Procedurile SAL urmaresc solutionarea litigiilor
aparute Intre parti prin intermediul unei entititi (de exemplu, conciliator, mediator,
ombudsman, camera de recurs, etc.). SAL nu solutioneaza litigii prin sistemele interne de
gestionare a plangerilor din cadrul intreprinderilor. Procedurile SAL care au drept scop
solutionarea litigiilor intre consumatori si comercianti pe care electronica se numesc proceduri
de solutionare online a litigiilor (,,SOL”) si ar putea fi un instrument eficient, mai ales
pentru solutionarea litigiilor legate de tranzactiile online. Cu toate aceste, in prezent SOL este
insuficient dezvoltat'.

Pentru a facilita accesul consumatorilor la despagubiri prin proceduri de solutionare
alternativa a litigiilor, este nevoie de un proces de reflectie la nivelul UE. Prezenta analiza tine
seama in totalitate de diferitele niveluri de dezvoltare a SAL in statele membre si de diferitele
tipuri de proceduri SAL existente. Politicile nationale divergente in ceea ce priveste
procedurile SAL (sau lipsa acestora) aratd ca actiunile intreprinse unilateral de statele membre
nu dau rezultate satisfacatoare pentru consumatori si intreprinderi. Lipsa unor proceduri SAL

SOL poate fi utilizat pentru litigiile dintre comercianti (B2B), dar nu este examinat in prezenta evaluare
a impactului ca SAL. Un exemplu de SOL B2B este un serviciu al Curtii de arbitraj din Republica Ceha
(www.adr.eu) care ajuta la solutionarea, printr-o procedura electronica, a conflictelor dintre detinatorii
de marci de fabricd si de comert, solicitantii de Inregistrare a numelor de domenii §i companii de
inregistrare din intreaga lume.
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coerente si eficiente in statele membre influenteaza, de asemenea, posibilitatea consumatorilor
de a se baza pe aceste proceduri SAL in litigiile transfrontaliere si online, pentru care accesul
la procedurile SAL/SOL ramane foarte limitat. Aspectele transfrontaliere ale problemelor
identificate in SAL si SOL au legituri directd cu situatia nationali. Imbunatitirea
procedurilor SAL transfrontaliere depinde de imbunatatirea procedurilor SAL nationale.

Evaluarea impactului se concentreaza exclusiv pe solutionarea litigiilor in afara instantelor
judecatoresti. Ea urmareste sd analizeze o serie de optiuni politice pentru despagubirea mai
eficientd a consumatorilor prin SAL si SOL. Alte instrumente existente care contribuie la
aplicarea drepturilor consumatorilor pe piata internd prin mijloace judiciare si actiuni
coercitive nu intra sub incidenta prezentei evaluari a impactului.

2. DEFINIREA PROBLEMEI

O proportie semnificativd de consumatori europeni s-a confruntat cu probleme In momentul
achizitiondrii de bunuri sau servicii pe piata internd. In 2010, aceasti proportie era de
aproximativ unul din cinci consumatori europeni’. in pofida unui nivel in general ridicat de
protectie a consumatorilor garantat de legislatie, deseori problemele intalnite de consumatori
sunt lasate nerezolvate. Pierderile suportate de consumatorii europeni din cauza problemelor
legate de bunurile sau serviciile achizitionate sunt estimate la 0,4% din PIB-ul UE. Aceasta
cifra include pierderile suferite de consumatorii europeni ca urmare a cumparaturilor
transfrontaliere, estimate la o suma situati intre 500 de milioane si un miliard de euro’.

Au fost identificate patru neajunsuri principale care impiedicd eficienta SAL. Acoperirea
insuficientd a SAL, cunoasterea insuficienta si calitatea procedurilor SAL

Consumatorii europeni nu beneficiaza de acelasi nivel in ceea ce priveste accesul la proceduri
SAL de calitate in UE. Desi existd circa 750 de proceduri SAL nationale, acoperirea
geografica si sectoriala este totusi insuficientd. De asemenea, lipsa de informatii detaliate
constituie o barierd semnificativd pentru consumatori in ceea ce priveste utilizarea SAL.
intreprinderile ofera rareori, In momentul vanzarii sau ulterior, informatii consumatorilor cu
privire la procedura SAL adecvati pentru solutionarea litigiilor. In sfarsit, procedurile SAL nu
respectd Intotdeauna principiile de baza de transparenta, impartialitate si eficacitate prevazute
in cele doud recomandari ale Comisiei din 1998 si 2001.

SOL in tranzactiile comerciale electronice transfrontaliere

Acoperirea insuficientd a SAL in statele membre din intreaga UE are drept rezultat
solutionarea neeficienti a litigiilor legate de tranzactiile comerciale electronice. In 2010, peste
jumatate dintre plangerile (56,3%) primite de ECC-Net erau legate de tranzactiile comerciale
electronice, dintre care mai putin de 9% ar putea fi supuse unei proceduri de SAL dintr-un alt

2 EB 342, p. 169.

Presupunand ca pierderile sunt similare atat pentru achizitiile transfrontaliere, cat si pentru cele din tara,
se estimeaza ca prejudiciul suferit de consumatorii din UE ca urmare a achizitiilor transfrontaliere se
situeazd intre 500 de milioane si 1 miliard de euro.. De exemplu, atunci cand se compard experienta
achizitiilor nationale si transfrontaliere ale consumatorilor, nu par sa existe diferente semnificative in
ceea ce priveste problemele cu care se confruntd acestia, ceea ce confirmd, de asemenea, ipoteza
expusa. 16% dintre cumparatori au avut de a face cu intéarzieri in cazul produselor achizitionate intr-un
alt stat membru al UE, in timp ce 18% dintre cumpératori au suportat intarzieri cu un produs cumparat
pe piata nationala.
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stat membru. Foarte putine proceduri SAL ofera posibilitatea desfasurarii intregului proces
online. Gestionarea intregului proces online ar economisi timp si ar facilita comunicarea intre
parti.

3. SUBSIDIARITATEA sI NECESITATEA UNEI ACtIUNI LA NIVELUL UE

Protectia consumatorilor tine de competentele partajate intre UE si statele membre. In
conformitate cu articolul 169 din Tratatul privind Functionarea Uniunii Europene (TFUE),
UE trebuie sa contribuie, printre altele, la protejarea intereselor economice ale
consumatorilor, precum si la promovarea dreptului acestora la informare si educatie in scopul
apararii intereselor lor. O initiativa privind SAL si SOL bazata pe articolul 114 din TFUE va
contribui la indeplinirea acestor obiective in contextul functiondrii corecte a pietei interne. In
acelasi timp, o astfel de initiativa va respecta principiile subsidiaritatii si proportionalitatii.

Dezvoltarea SAL/SOL este esentiald pentru binele consumatorilor si al intreprinderilor si
pentru a imbunatati functionarea pietei interne, dupd cum a fost confirmat in toate sectiunile
avizului partilor interesate elaborat in urma consultarii si a dezbaterilor publice.

Dupa doisprezece ani de la recomandarile Comisiei privind procedurile SAL destinate
consumatorilor, analiza situatiei actuale aratd ca actiunile Intreprinse numai la nivel national
nu au avut drept rezultat o acoperire suficient a SAL. Incd mai existd o serie de neajunsuri
care Tmpiedica eficacitatea procedurilor SAL, iar procedurile SOL functionale si accesibile
pentru tranzactiile comerciale transfrontaliere sunt in continuare insuficient dezvoltate. Prin
urmare, consumatorii europeni nu beneficiaza de acelasi nivel in ceea ce priveste accesul la
procedurile SAL pe teritoriul UE. Nu sunt garantate nici informatiile oferite consumatorilor in
legatura cu SAL in toate sectoarele de vanzare cu amanuntul. Atata timp cat dezvoltarea SAL
este ldsatd numai in grija statelor membre, procedurile SAL de calitate vor continua si
lipseasca in unele sectoare ale pietei de vanzare cu amanuntul si in unele zone geografice ale
UE. Cunoasterea procedurilor in randul consumatorilor si al intreprinderilor va rdmane la
nivel scazut, iar monitorizarea procedurilor nationale de SAL se va face de catre statele
membre pe bazi facultativa. In sfirsit, nu va putea fi asiguratd respectarea de citre
procedurile SAL/SOL a principiilor esentiale care le garanteaza calitatea. Aceasta dezvoltare
insuficienta si fragmentata a SAL in UE este in contradictie cu obiectivele TFUE, deoarece va
submina sau va crea noi obstacole in calea functiondrii pietei interne, va determina o protectie
inegald a consumatorilor in UE si conditii comerciale variabile pentru intreprinderi. De
asemenea, fard un sistem functional de proceduri SAL nationale pe care pot sa se bazeze si sa
se ancoreze procedurile SAL transfrontaliere, nu se va putea realiza dezvoltarea unei
proceduri SAL eficiente si eficace pentru litigiile transfrontaliere.

Lipsa unor proceduri SAL/SOL limiteaza potentialul acestor mijloace de solutionare a
litigitlor si creeazd dezechilibre in ceea ce priveste eficacitatea gestionarii litigiilor
consumatorilor in diferite state membre, in special in ceea ce priveste litigiile transfrontaliere.
Aceastd situatie afecteazd increderea consumatorilor in achizitiile transfrontaliere. Atat
intreprinderile’, cit si consumatorii declard ca ingrijorarile privind eventualele probleme
legate de despdgubire intr-un alt stat membru ii impiedica sa vanda si sd cumpere in alte state

Acest lucru este valabil in special pentru IMM-uri, deoarece capacitatea administrativa limitatd a
acestora nu le-ar permite sa inainteze plangeri prin mijloace judiciare. Disponibilitatea unui mijloc
simplificat de solutionare a litigiilor, cum este SAL, ar putea sd inlature aceste preocupari ale
intreprinderilor mici si mijlocii.
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membre si si profite astfel din plin de avantajele pietei interne’. Trebuie acordati o atentie
deosebita cresterii Increderii consumatorilor in piata interna si asigurdrii unor conditii egale
pentru intreprinderile din toate statele membre.

Mai mult, in pofida nivelului actual scazut al tranzactiilor comerciale electronice
transfrontaliere, piata digitald de vanzare cu amanuntul din statele membre se dezvolti rapid®.
Asadar, pentru a putea realiza tranzactii transfrontaliere, este cu atdt mai important pentru
consumatori si comercianti sd existe un mijloc de contestare in afara instantelor judiciare
simplu, necostisitor si eficace. Actiunile la nivelul statelor membre nu vor duce la instituirea
unui mecanism de solutionare online a litigiilor de amploare europeana, care este, potrivit
agendei digitale, un instrument esential in promovarea tranzactiilor comerciale electronice.

Obiectivele urmarite pot fi atinse mai bine prin masuri la nivelul UE, avand in vedere efectele
si amploarea acestora. Avantajul clar al definirii unor principii si criterii comune pentru
procedurile SAL 1n toate statele membre va fi o gestionare eficace si adecvata a litigiilor
consumatorilor legate atat de tranzactiile nationale, cat si de cele transfrontaliere. Astfel se va
asigura, de asemenea, dezvoltarea mai omogena a SAL/SOL in UE.

Actiunile unilaterale la nivelul statelor membre nu pot oferi intr-o masurd satisfacatoare
consumatorilor si comerciantilor avantajele mentionate mai sus. Eforturile lipsite de
coordonare ale statelor membre vor avea drept rezultat probabil o fragmentare mai mare a
SAL, contribuind astfel la tratamentul inegal al consumatorilor si comerciantilor pe piata
interna si creand niveluri divergente de solutionare a contestatiilor consumatorilor in UE.

4. OBIECTIVE DE POLITICA

Obiectivele generale sunt urmatoarele: 1) imbunatatirea functionarii pietei interne de vanzare
cu amanuntul, inclusiv a pietei digitale de vanzare cu amanuntul, ii) realizarea unui nivel Tnalt
de protectie a consumatorilor, 1ii) de a crea conditii consumatorilor si comerciantilor pentru a-
si solutiona litigiile Tn mod eficace. Tabelul de mai jos descrie obiectivele specifice si
operationale:

Potrivit rapoartelor, 1 consumator din 20 s-a confruntat cu probleme la achizitia transfrontalierd de
bunuri sau servicii, iar 59% dintre comercianti au afirmat cd, pentru ei, un obstacol important in calea
vanzarii transfrontaliere este costul mai ridicat al solutionarii plangerilor si conflictelor transfrontaliere
in comparatie cu solutionarea lor la nivel national.

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%, In special In Regatul Unit, Luxemburg, Germania,
Tarile de Jos, Franta si tarile nordice, unde 45-65% dintre utilizatorii de internet cumpéra online.

RO



RO

Obiective specifice

Obiective operationale

Acoperirea SAL,

informatii si calitate

Sa se asigure acces la procedurile SAL pentru
facilitarea  solutiondrii in  afara  instantelor
judecatoresti a litigillor ~ consumatorilor cu
comerciantii In cadrul tranzactiilor nationale si
transfrontaliere.

Sa creasca proportia de litigii nationale si
transfrontaliere solutionate prin proceduri SAL.

Sa se reduca numarul de probleme nesolutionate ale
consumatorilor cu  bunurile sau  serviciile
achizitionate la nivel national si transfrontalier.

Consumatorii si intreprinderile sa aiba cunostinta de
existenta procedurilor SAL.

Consumatorii sd primeascd informatii despre
procedura SAL competentd pentru solutionarea
litigiului lor, in special in cazul tranzactiilor
transfrontaliere.

Consumatorii si intreprinderile sd aibad cunostinta de
informatiile generale despre procedurile SAL si
utilizarea acestora, in special in cazul tranzactiilor
transfrontaliere.

Procedurile SAL sd ofere servicii de calitate

consumatorilor si intreprinderilor.

Procedurile SAL sd ofere servicii nepdrtinitoare
intreprinderilor si consumatorilor.

Procedurile SAL sa ofere servicii competente si
transparente intreprinderilor si consumatorilor.

Procedurile SAL sa ofere servicii eficace.

Procedurile SAL sa fie monitorizate periodic.

Solutionarea online a litigiilor (SOL) in tranzactiile comerciale electronice transfrontaliere

Consumatorii si intreprinderile sa poata sa se bazeze
pe un mecanism care sa le permitd sa-si solutioneze
online litigiile transfrontaliere legate de comertul
electronic.

Consumatorii si intreprinderile sd aiba posibilitatea
de a-si solutiona toate litigiile transfrontaliere legate
de comertul electronic online si In afara instantelor
judecatoresti prin intermediul unui instrument online
disponibil la nivelul UE.

Sa se stabileasca criterii comune pe care se va baza
sistemul online pentru a-i creste eficacitatea.

5.

OP{IUNILE DE POLITICA sI ANALIZA LOR

Tabelul de mai jos prezintd pe scurt optiunile de politica identificate pentru cele doud domenii

in care sunt necesare masuri.
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5.1. Acoperirea SAL, informatii si calitate

Optiunea 1 | Nicio actiune la nivelul UE (scenariul de baza)

Optiunea 2 | Un instrument juridic fard caracter obligatoriu care sd incurajeze dezvoltarea unor
proceduri SAL de calitate pentru toate litigiile nationale si transfrontaliere, sa
incurajeze intreprinderile sa ofere consumatorilor informatii despre procedurile SAL
competente pentru a le solutiona litigiile si sd Incurajeze includerea procedurilor SAL
in retelele europene existente de proceduri SAL sectoriale.

Optiunea 3 | Un instrument juridic obligatoriu care sd le permitd consumatorilor sa-si solutioneze
toate litigiile nationale si transfrontaliere prin proceduri SAL de calitate, inclusiv
servicii online, sd primeascd informatii despre procedura SAL competenta pentru
solutionarea litigiului lor, iar procedurile SAL sd fie incluse In retelele europene
existente de proceduri SAL sectoriale.

Optiunea4 | Un instrument juridic obligatoriu care sd instituie un model european pentru
procedurile SAL de calitate pentru a solutiona toate litigiile nationale si
transfrontaliere, inclusiv legate de achizitiile online. Acest instrument va permite, de
asemenea, consumatorilor sa primeasca informatii despre procedura SAL competenta
pentru solutionarea litigiului lor si crearea retelelor europene de proceduri SAL
sectoriale.

5.2. Solutionarea litigiilor online (SOL) in tranzactiile comerciale electronice
transfrontaliere

Optiunea 1 | Nicio actiune la nivelul UE (scenariul de baza)

Optiunea 2 | Un instrument juridic fara caracter obligatoriu care sa lege intr-o retea la nivelul UE prq
nationale SAL care se ocupa online de litigiile transfrontaliere legate de comertul electroi

Optiunea 3 | Un instrument juridic obligatoriu care sd permitd crearea unui sistem al UE forma
platforma online direct accesibila pentru consumatori, care se va baza pe procedurile 1
SAL si va putea sd se ocupe online de litigiile transfrontaliere legate de comertul e
(SOL), si definirea unor criterii comune pentru functionarea platformei online.

Optiunea 4 | Un instrument juridic obligatoriu destinat sd creeze un organism unic la nivelul UE cg
ocupe online de toate litigiile transfrontaliere legate de comertul electronic.

6. ANALIZA COMPARATIVA A OP{IUNILOR sI A EFECTELOR ACESTORA

A fost realizatd o analiza a optiunilor de politica pentru domeniile care necesitd masuri, pe o
scard de la 0 la 5, in functie de criteriile de eficacitate, eficienta si coerentd. Scorurile
inregistrate de fiecare optiune combinatd pentru fiecare criteriu (eficacitate, eficienta,
coerentd) sunt prezentate tabelul recapitulativ de mai jos. Rezultatele finale aratd masura in
care fiecare optiune combinata ar contribui la obiectivele de politica.
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Impactul cumulat Solutionarea litigiilor online in tranzactiile comerciale electronice
(eficacitate, eficienta si transfrontaliere

coerenta)

Acoperirea SAL, | Optiunea de | Optiunea de | Optiunea de | Optiunea de
informatii si calitate politica 1 politica 2 politica 3 politica 4
Optiunea de politica 1 0 3 5 7
Optiunea de politica 2 3 6 6 8
Optiunea de politica 3 6 9 11
Optiunea de politica 4 8 8 13 12

Din scorurile din tabelul de mai sus se poate deduce cd acea combinatie de optiuni care
presupune lipsa de actiuni la nivelul UE va mentine situatia existenta si, prin urmare,
problemele care au fost identificate nu vor fi abordate. Combinatia de optiuni care prevede
adoptarea unor instrumente juridice neobligatorii pentru a solutiona problemele identificate nu
este nici eficienti, nici eficace. In consecint, problemele consumatorilor vor riméane
nesolutionate, iar pierderile suferite pe piata internd nu vor fi recuperate. Nu este de asteptat
ca o recomandare suplimentara sd aducad un plus de valoare pentru a solutiona problemele
existente.

Acoperirea totald a SAL va fi asiguratd de combinatia de optiuni care prevede adoptarea de
instrumente juridice obligatorii prin care sa fie create proceduri SAL care sa permita, de
asemenea, solutionarea online a litigiilor si sa fie disponibile 1n sectoare ale economiei in care
nu existd in prezent (optiunea SAL 3). Drept urmare a acoperirii totale a SAL, va fi creat
cadrul necesar, pe baza cdruia va functiona un sistem online la nivelul UE care se va ocupa
efectiv de litigiile legate de tranzactiile comerciale electronice transfrontaliere (optiunea 3
SOL). Prin urmare, aceasta combinatie de optiuni ar reprezenta mijlocul cel mai eficace si
eficient de a imbunatati modul in care sunt solutionate litigiile nationale si transfrontaliere.

Combinatia de optiuni care presupune un nivel inalt de armonizare in domeniile SAL si SOL
(optiunea 4) ar asigura o acoperire totald, dar ar fi disproportionatd fatd de obiectivele
generale ale initiativei. Acest lucru a fost confirmat, de asemenea, de raspunsurile date in
cadrul consultatiei publice si al discutiilor bilaterale organizate de serviciile Comisiei cu
statele membre. In plus, crearea unui organism unic de SAL la nivelul UE ar face redundante
procedurile SAL care existd deja la nivel nationale si care se ocupa de solutionarea online a
litigiilor. In sfarsit, aceasta solutie nu tine seama de situatia nationala si este disproportionata
pentru cd implica o interventie puternicd de sus in jos la nivelul UE care creeaza, de
asemenea, costuri inutile pentru UE.
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In concluzie, obiectivele urmarite pot fi atinse cel mai bine prin instrumente separate, dar
complementare. Optiunea preferatad este combinatia urmatoarelor doud optiuni de politica:

(1) o directiva-cadru care sa le permitd consumatorilor sa-si solutioneze toate
litigiile nationale si transfrontaliere prin proceduri SAL de calitate, inclusiv
servicii online, sd primeasca informatii despre procedura SAL competenta
pentru solutionarea litigiului lor si sd includd procedurile SAL in retelele
europene existente de proceduri SAL sectoriale (optiunea 3). Ea va fi
obligatorie pentru statele membre, lasdndu-le totodatad libertatea de a alege
forma si metodele (de ,,compensare a lacunelor”™) si

(2) un regulament care sd permitad crearea unui sistem al UE format dintr-o
platforma online direct accesibild pentru consumatori, care se va baza pe
procedurile nationale SAL si va putea sd se ocupe online de litigiile
transfrontaliere legate de comertul electronic (SOL), si definirea unor criterii
comune pentru functionarea platformei online (optiunea 3).

6.1. Impactul optiunii preferate
Optiunea preferatd va aduce schimbari importante pentru consumatori.

Consumatorii vor putea sa-si solutioneze toate litigiile (indiferent de sectorul de activitate,
mijlocul de achizitie sau tara din care a fost cumparat produsul sau serviciul) printr-o
procedurda SAL. De asemenea, ei vor avea certitudinea ca toate procedurile SAL vor fi
transparente si se vor ocupa de litigiile lor In mod eficace si impartial, simtindu-se mai
protejati si mai indreptatiti si utilizeze procedurile SAL. In consecinti, vor fi ridicate si
solutionate mai multe probleme ale consumatorilor. Pierderile recuperate pot fi reutilizate
apoi pe piata internd pentru cumpdrare de bunuri si servicii. In mod similar, economiile
generate de introducerea unor SAL de calitate vor fi importante, reprezentand circa 0,17% din
PIB-ul UE. Consumatorii vor primi informatii despre procedura SAL la care sa apeleze in
cazul unui litigiu cu un comerciant in toate contractele si documentele comerciale (de
exemplu, bonuri, facturi). Prin urmare, SAL va deveni o procedurd comunid pentru
consumatori si nivelul de cunoastere a acesteia va creste semnificativ.

Impactul general asupra intreprinderilor va fi rezonabil. Intreprinderile vor trebui sa suporte
anumite costuri, si anume: i) Intreprinderile ar putea fi obligate si creeze si sa finanteze
partial sau total proceduri SAL in sectoarele in care acestea nu exista. Costurile aferente vor
depinde de sector, de litigiile primite si de tard. Statele membre cele mai afectate vor fi cele
care dispun de putine sau nu dispun deloc de proceduri SAL. Totusi, costurile suportate de
intreprinderi in legaturd cu obligatia acoperirii totale nu sunt legate direct cu acoperirea
existentd a SAL in statul membru in care sunt stabilite intreprinderile. Acoperirea totald a
SAL nu va insemna neaparat ca intreprinderile vor fi obligate sa creeze o procedura specifica
de SAL in fiecare sector al vanzarilor cu amanuntul. Statele membre, in colaborare cu
intreprinderile sau de sine statator, pot decide, in schimb, sa creeze un organism intersectorial
unic sau supletiv, menit sd ,,compenseze lacunele” existente pe teritoriul lor. in plus, trebuie
remarcat faptul ca finantarea procedurilor SAL de catre intreprinderi este deja o practicad
comund in multe sectoare si state membre. ii) Intreprinderile vor trebui si-si modifice
contractele si documentele comerciale pentru a include informatii despre procedurile SAL
aplicabile. Aceasta va genera anumite costuri pentru Intreprinderi, costuri care vor trebui
suportate o singurd datd si se vor ridica la circa 771 milioane de euro in intreaga UE (254 de
euro pe intreprindere).
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Pe de alta parte, intreprinderile, inclusiv IMM-urile, vor economisi anual, daca folosesc SAL
in locul procedurilor judiciare, intre 1,7 milioane si 3 miliarde de euro, ficadnd totodata o
economie de 258 de zile. De asemenea, intreprinderile isi vor mbunatiti reputatia in fata
consumatorilor si vor rezolva In mare parte problemele legate de riscurile ce tin de reputatie,
aratandu-si dorinta de a solutiona litigiile Intr-un mod necostisitor si usor accesibil.
Acoperirea totald pentru toate tranzactiile cu bunuri si servicii online, off-line, nationale si
transfrontaliere va permite astfel intreprinderilor sa utilizeze SAL. Acest lucru le va permite
sa evite procedurile judiciare indelungate si costisitoare si sa-si pastreze reputatia in afaceri.
Ca urmare, intreprinderile si in special IMM-urile vor fi stimulate sa-si Tmbunatiteasca, de
asemenea, propriile sisteme interne de gestionare a reclamatiilor si se vor crea conditii mai
bune de competitie. Astfel, intreprinderile vor fi mai dispuse sa ofere produse si servicii prin
internet.

De asemenea, impactul asupra statelor membre va fi rezonabil. Vor apérea costuri legate de
crearea si gestionarea noilor SAL, pe care statele membre ar putea fi obligate sd le suporte
partial sau in totalitate (in functie de natura finantarii SAL, publica sau prin contributia
sectorului privat sau ambele). Costurile de punere in aplicare vor fi asemanatoare cu cele
descrise mai sus pentru Iintreprinderi. Statele membre vor avea posibilitatea sa-si
indeplineasca obligatia de acoperire totala prin intermediul mai multor optiuni. Statele
membre vor suporta, de asemenea, costurile de importantd redusd legate de publicarea de
rapoarte periodice privind elaborarea procedurilor SAL.

Ar trebui examinat, de asemenea, impactul asupra bugetului UE. UE va suporta costurile de
dezvoltare a unui sistem online de solutionare a litigiilor legate de tranzactiile comerciale
electronice transfrontaliere si va asigura competentele necesare pentru reteaua centrelor
europene ale consumatorilor. Avand in vedere procedurile SAL existente care se ocupa de
litigii online, precum si alte instrumente similare ale UE, bugetul necesar pentru crearea unui
sistem online poate fi estimat la circa 2 milioane de euro, iar costurile anuale de mentenanta si
functionale vor ajunge la aproximativ 300 000 de euro.

In sfarsit, domeniul de interventic al UE se limiteazi la actiunile stricte necesare pentru
atingerea obiectivelor propuse. O directiva-cadru privind elaborarea SAL si un regulament
privind infiintarea unui sistem de SOL la nivelul UE vor pune la dispozitie mijloacele cele
mai eficace pentru atingerea obiectivelor propuse la costul relativ cel mai mic. Actiunea la
nivelul UE tine seama de procedurile SAL existente la nivel national. Sarcina impusa asupra
intreprinderilor si statelor membre, care rezultd din optiunea preferatd, este cea mai
proportionald, deoarece obiectivele vor fi atinse la cel mai mic cost, evitindu-se dublarea
cheltuielilor sau sarcinile administrative inutile. In concluzie, optiunea preferati respecti
principiul proportionalitatii.

7. CONCLUZIE / MONITORIZARE sI EVALUARE

Initiativele legislative propuse ar include o dispozitie conform céareia ar trebui elaborat un raport
privind aplicarea initiativei, oportunitatea si eficacitatea ei in indeplinirea obiectivelor. De asemenea,
vor fi utilizati indicatori de monitorizare pentru a masura progresul in indeplinirea obiectivelor
urmdrite de inifiative. Acesti indicatori vor masura cresterea numarului de cazuri de SAL si al
numarului de consumatori si comercianti care cumpara si vand online transfrontalier, cresterea
gradului de cunoastere, cresterea numarului de intreprinderi care doresc sd vanda online in alte state
membre cu 20% pana in 2020, iar cresterea numarului de consumatori care doresc sd cumpere online
dintr-un alt stat membru cu 10% pana in 2020; va fi masurat gradul de conformitate a procedurilor
SAL cu principiile de calitate.
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