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prin Regulamentul (UE) nr. 524/2013 privind solutionarea online a litigiilor in materie
de consum

Introducere

Facilitarea comertului electronic transfrontalier, in special pentru IMM-uri, si consolidarea
increderii consumatorilor atunci cand fac cumparaturi online reprezintd o parte importantd a
strategiei Comisiei privind piata unicd digitala pentru Europa (DSM), una dintre cele zece
prioritati politice ale Comisiei Europene. Promovarea accesului la mecanisme de reparare
eficiente si eficace prin proceduri de solutionare alternativa a litigiilor a fost identificata ca o
modalitate de realizare a acestui obiectiv. Editia din 2017 a Tabloului de bord al conditiilor
pentru consumatori® aratd ¢ un numar tot mai mare de consumatori din UE fac cumparaturi
online si cd nivelul de incredere al acestora in comertul electronic este in crestere. Aceasta
crestere puternicd a nivelului de incredere al consumatorilor in achizitionarea de bunuri si
servicii din alte tari ale UE este o premiera si reprezintd o evolutie semnificativd avand in
vedere ca lipsa increderii in comertul electronic transfrontalier a constituit, timp de mai multi
ani, principala bariera in calea valorificarii intregului potential al DSM.

Pentru a permite consumatorilor sa beneficieze de masuri extrajudiciare eficiente si usor
accesibile de solutionare a litigiilor in materie de consum, inclusiv a litigiilor apédrute in
legdtura cu comertul electronic transfrontalier, In 2013 a fost adoptat la nivelul UE un cadru
juridic cuprinzitor cu privire la Solufionarea alternativa a litigiilor (SAL)* si Solutionarea
online a litigiilor (SOL)?, acesta fiind in vigoare din 2016. Cele doud instrumente legislative
care stabilesc cadrul sunt interconectate si complementare. Bazata pe accesul consumatorilor
la un peisaj cuprinzitor de organisme SAL de calitate, platforma SOL contribuie la
consolidarea nivelului de incredere al consumatorilor si al comerciantilor in cumparaturile si
comertul online, atat in tara lor, cat si in strainatate: consumatorii isi pot solutiona intr-un mod
simplu, rapid si necostisitor litigiile cu comerciantii rezultate in urma tranzactiilor online, in
timp ce comerciantii evitd proceduri judiciare costisitoare si 1si mentin bunele relatii cu
clientii. Platforma de solutionare online a litigiilor (denumitd in cele ce urmeaza ,,platforma
SOL”) directioneaza reclamatiile catre organismele SAL. Aceste organisme SAL i-au fost
notificate Comisiei de catre autorititile nationale, ca urmare a unei evaludri pozitive a
respectarii de catre acestea a cerintelor de calitate impuse in cadrul legal privind SAL/SOL.
Prin urmare, atat consumatorii, cat si comerciantii pot avea incredere in aceste organisme.

Prezenta comunicare este conformd cu obligatia prevazuta la articolul 21 din Regulamentul
SOL cu privire la raportarea modului de functionare a platformei SOL. Aceasta detaliaza pasii
intreprinsi In vederea instituirii platformei SOL si ofera Parlamentului European si Consiliului
o prezentare generala a primului an de operare a acesteia. Comunicarea descrie, de asemenea,

! Tabloul de bord al conditiilor pentru consumatori - Editia din 2017.

? Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului privind solutionarea alternativa a litigiilor in
materie de consum, JO L 165, 18.6.2013, p. 63-79.

® Regulamentul (UE) nr. 524/2013 al Parlamentului European si al Consiliului privind solutionarea online a
litigiilor in materie de consum, JO L 165, 18.6.2013, p. 1-12.



actiunile planificate de catre Comisie in vederea asigurarii functionarii adecvate si continue a
platformei si a cresterii contributiei acesteia la dezvoltarea pietei unice digitale.

Platforma SOL

Platforma SOL a fost lansata in ianuarie 2016 si este accesibild publicului din 15 februarie
2016. Scopul lansarii platformei este sa se faciliteze solutionarea online a litigiilor dintre
consumatori si comercianti aparute cu privire la tranzactiile online. Printre caracteristicile
principale ale platformei se numara:

e consumatorii s$i comerciantii pot alege oricare dintre limbile oficiale ale UE (de ex.,
pentru depunerea de reclamatii, primirea de notificdri). Un instrument de traducere
automata este disponibil pentru a facilita comunicarea sub forma de text liber;

e platforma identifica organismele SAL competente sa solutioneze cazul si trimite
litigiul organismului SAL asupra caruia au convenit partile;

e organismele SAL pot folosi sistemul de gestionare a cazurilor asociat platformei
pentru a derula procedura SAL exclusiv online;

e partile pot solicita ca rezultatul procedurii SAL sd fie tradus de cétre un traducator
profesionist;

e platforma are integrate termene-limita clare, in vederea asigurarii unui proces rapid.

Procesul desfasurat pe platforma SOL

Comerciantul respinge
reclamatia sau nu
rdspunde prin intermediul
platformei
Organismul SAL

Comerciantul
Reclamatia ii este comunicata propune

comerciantului organismul SAL sau

Consumatorul

depune
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Propunerea
ajunge la Se convine asupra unui organism SAL in
consumator termen de 30 de zile
\/ sau reclamatia este inchisd in mod
automat
[ Nu se ajunge la nicio intelegere cu ] sau Consumatorul accepta
privire la alegerea organismului SAL propunerea
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Propunerea
ajunge la
consumator

Organismul SAL solutioneaza litigiul
Procesul SAL ar trebui s3 dureze maximum De la reclamatie la solutionare
90 de zile in 120 de zile

Platforma SOL este pe deplin functionald. A fost conceputa ca o interfatd web interactiva ce
oferd un ghiseu unic consumatorilor si comerciantilor care Incearca sa isi rezolve litigiile
aparute ca urmare a derularii unor tranzactii online, fara sd interventia unei instantei. Mai
precis, functiile platformei au fost concepute si elaborate in conformitate cu articolul 5
alineatul (4) din Regulamentul SOL pentru a permite partilor sd desfiasoare procedura de
solutionare a disputelor online, prin gestionarea electronica a cazurilor. Platforma SOL



permite consumatorilor sa initieze o procedurd prin depunerea unei reclamatii in format
electronic, permite comerciantului s identifice entitatea SAL competenta si, in cazul in care
ambele parti sunt de acord cu privire la organismul SAL, transmite reclamatia respectivului
organism. In plus, aceasta ofera tuturor actorilor relevanti traducerea gratuitd a informatiilor
necesare pentru solutionarea litigiului.

Tn dezvoltarea platformei SOL, Comisia a fost sprijiniti de citre un grup de experti compus
din experti SOL desemnati de citre statele membre. In plus, Comisia a desfasurat trei exercitii
cuprinzatoare de testare in cadrul carora 120 de experti SOL desemnati de catre statele
membre, de organizatiille de consumatori, de asociatiille de comercianti si de Forumul
european al persoanelor cu handicap au testat diferitele interfete ale platformei pe baza unor
scenarii din viata reala. Feedbackul primit in urma acestor exercitii a fost folosit in mod direct
pentru dezvoltarea platformei, fiind foarte important pentru asigurarea usurintei in utilizare si
prin urmare, Comisia a conceput diferitele interfete ale platformei in deplind conformitate cu
aceste cerinte legale.

Cadrul juridic pentru SAL si SOL in materie de consum

Regulamentul SOL se bazeaza pe Directiva privind SAL 1n materie de consum si, astfel,
cadrul juridic pentru operarea platformei include ambele acte legislative. Directiva SAL
asigurd faptul ca toti consumatorii din UE pot apela la organisme SAL certificate atunci cand
au o problema cu un comerciant ca urmare a achizitionarii unui produs sau a unui serviciu,
practic n toate sectoarele de desfacere cu amanuntul, atat la nivel intern, cat si in alte state
membre, indiferent daca achizitia a fost facuta online sau offline. Organismele SAL trebuie sa
respecte cerintele de calitate cu caracter obligatoriu, cum ar fi cele privind impartialitatea,
corectitudinea, transparenta si eficacitatea. Statele membre trebuie sd Intocmeasca liste
nationale cu organismele SAL certificate si sd le comunice Comisiei. Detaliile privind
organismele SAL (denumire, acoperire sectoriald si informatii privind taxele percepute) sunt
traduse in toate limbile oficiale ale Uniunii, sunt inregistrate ulterior in format electronic si
puse la dispozitia publicului pe platforma SOL.

Cadrul juridic SAL/SOL se aplica litigiilor in materie de consum care implicd comercianti
stabiliti in UE si in tarile SEE. Platforma SOL proceseazad litigii aparute in legdturd cu
vanzarile online sau cu contractele de prestari de servicii incheiate online intre consumatorii si
comerciantii rezidenti/stabiliti pe teritoriul Uniunii si in statele SEE.* Platforma nu trateaza
litigiile dintre consumatori (C2C) sau dintre comercianti (B2B) si nici nu oferd un cadru
tehnic pentru negocierea directd dintre parti, pentru incercari de solutionare a litigiilor de catre
un judecator in cadrul unei proceduri judiciare sau pentru litigiile legate de serviciile medicale
sau de furnizorii publici de invatdmant superior sau de educatie continua.

Regulamentul SOL prevede ca statele membre ar trebui sa desemneze puncte de contact SOL
pentru a furniza asistenta directa utilizatorilor platformei SOL, daca este cazul. Comerciantii
online trebuie sd furnizeze un link cétre platforma SOL si sa indice pe site-ul lor web adresa
de e-mail la care pot fi contactati prin intermediul platformei.

* Platforma se ocupa de reclamatiile consumatorilor formulate impotriva comerciantilor din toate statele membre
si, de asemenea, de litigiile Tnaintate de cdtre comercianti impotriva consumatorilor care au la baza contracte de
consum, daci legislatia statului membru al consumatorului permite solutionarea unor astfel de litigii. in Belgia,
Polonia, Luxemburg si Germania comerciantii pot depune reclamatii impotriva consumatorilor.



Transpunerea Directivei SAL

Este important sa subliniem cd respectarea de catre statele membre a cadrului juridic care
guverneazd SAL/SOL este o conditie esentiald pentru functionarea si operarea eficace a
platformei SOL. Pana in prezent, toate statele membre cu exceptia Spaniei® au comunicat
Comisiei ca au transpus pe deplin Directiva privind SAL in materie de consum. Pand in
prezent, un numar semnificativ de organisme SAL au fost inregistrate pe platforma, ceea ce
aratd cd sistemul este pe deplin operational: la ora actuala, peste 300 de organisme SAL din
26 de state membre® pot fi sesizate prin intermediul platformei. Tn plus, toate cele 28 de state
membre si-au desemnat puncte nationale de contact SOL care oferd asistentd utilizatorilor
platformei si informeaza consumatorii cu privire la optiunile existente pentru a beneficia de
masuri de reparare. Pe data de 1 iulie 2017, legislatia SAL/SOL a intrat in vigoare in statele
SEE/AELS (Norvegia, Islanda si Liechtenstein). Pentru a facilita depunerea de reclamatii din
aceste state, interfetele platformei sunt, de asemenea, disponibile in norvegiand si in
islandeza. Organismele SAL din aceste state pot fi, de asemenea, inregistrate electronic pe
platforma SOL. Organismele SAL inregistrate pe platforma SOL au fost evaluate (si sunt
monitorizate) de catre autoritatile nationale competente pentru a garanta respectarea cerintelor
de calitate prevazute de Directiva SAL. Este important se sublinieze ca, desi comerciantii nu
sunt obligati sa foloseascda SAL cu privire la reclamatiile individuale ale consumatorilor,
comerciantii online sunt obligati sa includa un link catre platforma SOL pe site-ul lor web.
Pentru a verifica respectarea de catre comercianti a acestei obligatii, Comisia a trecut in
revista peste 20 000 de magazine online din UE. Rezultatele exercitiului de verificare a
respectarii de catre comercianti a obligatiei de a furniza un link usor accesibil catre platforma
si o adresa de e-mail pe site-ul lor web au fost incurajatoare, dar pot fi semnificativ
imbundtdtite. Rezultatele au indicat o ratd de respectare de 30 % in ceea ce priveste existenta
unui link cdtre SOL in magazinele online ale comerciantilor electronici stabiliti Tn UE.
Prezenta unui link catre SOL diferd in functie de tari, sectoare si dimensiunea magazinelor
online. Comisia va mentine legdtura cu statele membre si le va oferi sprijin in urmétoarele
luni astfel Tncat comercianti sa respecte aceste cerinte intr-o masurd mai mare.

Reclamatii depuse pe platforma SOL in primul sdu an de functionare

Comisia a efectuat o analiza a unui set complet de date privind toate reclamatiile depuse pe
platforma intre 15 februarie 2016 si 15 februarie 2017. Analiza s-a axat exclusiv pe
reclamatiile generate in cadrul fluxului de lucru al platformei si nu a luat in considerare
reclamatiile primite Tn mod direct de catre entitdtile SAL, adica in afara platformei. Platforma
SOL face parte dintr-un cadru mai larg care vizeaza oferirea de asistenta partilor in vederea
sesizdrii organismelor competente in materie de solutionare alternativa a litigiilor.

Pe parcursul celor 12 luni vizate de acest raport, aproximativ 1,9 milioane de persoane au
vizitat platforma. Tn medie, site-ul web a avut peste 160 000 de vizitatori unici pe luni si peste
2 000 de reclamatii au fost depuse in medie pe luna.” Aceste date arati ci platforma a atins un
nivel considerabil de acoperire si de utilizare; ele ilustreaza, de asemenea, nivelul semnificativ

®> La momentul finalizrii prezentului raport, legislatia spaniold de transpunere se afla in ultimele etape ale
procedurii legislative.

® Organisme de solutionare a litigiilor nu sunt momentan disponibile in Romania si Spania.

" Statisticile actuale indici o crestere constanti a numirului de vizitatori unici in perioada februarie 2017 - august 2017,
acestia ajungand la peste 180 000 pe luna, iar numarul de reclamatii depuse pe luna ajungand la peste 2 300.
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de constientizare si interes de care se bucurd platforma in randul consumatorilor si
intreprinderilor din UE. Peste 24 000 de reclamatii au fost depuse pe platforma in primul an
de operare. Tabelul 1 prezintd tendinta reclamatiilor depuse lunar, care indicd o crestere
constantd, cu un punct culminant in decembrie 2016 si ianuarie 2017, ceea ce corespunde
punctului culminant sezonier al cumparaturilor online.

Reclamatii depuse pe luna
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Tabel 1

Distributia geografica a reclamatiilor in cele zece state membre in care s-au depus cele mai
multe reclamatii este prezentata in tabelul 2 de mai jos.

Numairul de reclamatii depuse in cele zece tari in care s-au
depus cele mai multe reclamatii
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Prezentare generald a reclamatiilor pe platforma SOL in primul an de operare:
e Sectoarele in legatura cu care s-au inregistrat cele mai multe reclamatii au fost sectorul
articolelor de imbracaminte si de incaltaminte (11,5 %), cel al biletelor de avion
(8,5 %) si cel al bunurilor din domeniul tehnologiei informatiei si comunicatiilor
(8 0é)), care reprezinta de asemenea principalele sectoare ale comertului electronic in
UE".

e Principalele motive pentru care consumatorii au depus reclamatii au fost legate de
livrarea bunurilor (21 %), urmate de cele privind bunuri neconforme cu comanda
(15 %) si de bunuri defecte (12 %).

e O treime din reclamatii erau de natura transfrontaliera.
e Germania si Regatul Unit, unde procentul de cumparatori online este cel mai mare din

UE®, sunt cele doud tari unde s-au inregistrat cele mai multe reclamatii si, de
asemenea, unde sunt situati majoritatea comerciantilor.

Tabelul 3

O analizd detaliata a ciclului de viatd al reclamatiilor pe platforma, asa cum se indicd in
tabelul 4 de mai jos, arata ca intr-un numar considerabil de cazuri (85 %) reclamatiile au fost
inchise automat in termen de 30 de zile calendaristice de la depunere (adica termenul-limita
pana cand consumatorul si comerciantul pot conveni cu privire la ce organism SAL sa
sesizeze). Pentru a intelege importanta acestor date si a evalua interesul comerciantilor in ceea
ce priveste procedurile SAL, Comisia a efectuat un sondaj specific pentru a obtine feedback
de la consumatorii ale caror cazuri au fost inchise automat. Sondajul a aritat cd, desi un
numar mare de comercianti nu au continuat procedura folosind platforma SOL, 40 % dintre
consumatorii care au depus o reclamatie pe platforma SOL si care a fost inchisd automat dupa
30 de zile au fost contactati direct de catre comerciant pentru a rezolva problema, reclamatia
respectiva nemaifiind continuata pe platforma. Prin urmare, chiar si in aceste cazuri, trebuie sa
se admitd faptul ca platforma SOL ajutd consumatorii si comerciantii sa isi rezolve litigiile,
avand in vedere ca simpla recurgere de catre consumatori la platforma SOL are un efect
preventiv asupra comerciantilor care sunt mai dispusi sa solutioneze litigiul rapid, fara ca
reclamatia sd mai ajunga la un organism de solutionare a litigiilor prin intermediul fluxului de
lucru al platformei SOL.

Exista, de asemenea, motive tehnice pentru lipsa capacitatii de reactie a comerciantilor pe
platforma. De exemplu, in cazul in care se depune pentru prima datd o reclamatie Impotriva
unui comerciant care nu este inca Inregistrat pe platforma, notificarea automata poate ajunge
la o adresa incorecta de e-mail. Alte motive ar putea fi faptul ca originea mesajului de
notificare nu este clard pentru comercianti sau ca notificarea ajunge in folderul de spam al
casutei postale electronice a comerciantului si rdmane necititd. Dupa realizarea analizei
statistice Tn iulie 2017, Comisia a elaborat o serie de masuri tehnice in vederea minimizarii
acestor deficiente tehnice si a efectelor lor negative.

® Sursa: Statistici Eurostat - Cumparaturi online, EU28, 2016.
® Sursi: Statistici Eurostat - Folosirea internetului si cumparaturile online, 2016.




9% dintre reclamatii nu au fost inchise automat de sistem, ci au fost refuzate de catre
comercianti. Totusi, Tn doud treimi din aceste cazuri, comerciantii au indicat ca au contactat
direct consumatorii si au solutionat problema sau planuiau sa facd acest lucru (aproximativ
6 % din numarul total de reclamatii depuse).

Pentru 4 % din reclamatiile depuse, datele indicd ca ambele parti s-au folosit de posibilitatea
de a se retrage din procedura inainte de incheierea unui acord privind sesizarea unui organism
SAL. In sfarsit, numai 2 % dintre reclamatii au fost transmise unui organism SAL. Totusi, in
aproximativ jumatate din cazuri, organismele SAL au refuzat s gestioneze cazul pe motive
procedurale, cum ar fi lipsa de competenta sau faptul cd respectivul consumator nu a incercat
si contacteze mai intdi comerciantul. In plus, In unele cazuri, fie consumatorii, fie
comerciantii s-au retras din procedura nainte ca aceasta sa fie finalizata. Astfel se explica de
ce procedura SAL a ajuns la un rezultat final in mai putin de 1 % din cazuri. Cu toate acestea,
in doua treimi din aceste cazuri, rezultatul final a fost obtinut in termenul de 90 de zile.

Etapele procesului de solutionare a reclamatiilor

Reclamatii retrase .
Reclamatii care au

ajuns la un
organism SOL
29

nainte de
sesizarea unui
organism SOL

Reclamatii refuzate
de comerciant

Tabelul 4

Eficacitatea platformei SOL

Numarul semnificativ de reclamatii si nivelul de utilizare al platformei SOL in toate statele
membre constituie elemente pozitive care indica faptul cd aceasta platforma a fost bine
primitad si este consideratd de cdtre consumatori un instrument util. Un sondaj privind
feedbackul utilizatorilor, realizat in iulie si august 2017, a indicat ca 71 % dintre vizitatorii
platformei SOL au considerat aceasta platforma utila.



In plus, informatiile disponibile ne indica faptul ci 44 % dintre reclamatiile depuse au fost

solutionate bilateral in afara platformeilo.

Bilantul platformei SOL:

e Numar foarte ridicat de vizite din partea consumatorilor: platforma a fost vizitatd in
medie de peste 160 000 de vizitatori unici pe luna.

e Numar mare de reclamatii depuse: peste 2 000 de reclamatii pe luna in medie.

e Aproximativ 44 % din numarul total de reclamatii au fost solutionate in urma unor
negocieri bilaterale Tncheiate cu succes intre comercianti si consumatori.

Concluzii

Per total, sunt foarte incurajatoare functionalitatea structurald a platformei si sfera de
acoperire impresionantd a acesteia la nivelul consumatorilor in primul sdu an de operare.
Instrument IT interactiv multilingv, platforma constituie un mijloc usor de utilizat pentru
depunerea de reclamatii online. Aceasta contine un registru multilingv de entitati SAL si ofera
informatii privind masurile de reparare de care pot beneficia consumatorii. Cu toate acestea,
efectele sale stimulative sunt cele care contribuie la solutionarea cauzelor in afara platformei.

In urmitoarele luni, va fi foarte important si se imbunititeasca nivelul de implicare al
comerciantilor astfel incat sa se asigure faptul ca reclamatiile care nu pot fi solutionate
bilateral (de ex., Tn afara platformei sau prin intermediul sistemelor interne de depunere a
reclamatiilor puse la dispozitie de comercianti) sunt transmise in mod eficace prin intermediul
platformei SOL unui SAL competent si sunt solutionate de catre acesta. In acest scop,
Comisia va colabora cu autoritatile nationale astfel incat comerciantii sa isi respecte intr-0 mai
mare masurd obligatia de a afisa pe site-urile lor web un link cétre platforma SOL. Comisia a
inceput, de asemenea, sa ia masuri pentru a incuraja comerciantii sd coopereze mai mult pe
platforma, inclusiv prin oferirea de feedback atunci cand acestia solutioneazd problemele in
afara platformei; o serie de masuri tehnice sunt in curs de aplicare in scopul imbunatatirii
interfetei si mesageriei platformei, precum si a informarii consumatorilor in legaturd cu
diferitelor modalitdti de gestionare a reclamatiilor.

O serie de activititi de comunicare care vizeaza promovarea in continuare a platformei SOL
n randul consumatorilor si comerciantilor vor fi lansate in 2017. In plus, Comisia a organizat
doud evenimente de nivel Tnalt pentru comerciantii activi din sectoarele online de top din
domeniul comertului cu amanuntul, si anume din sectorul articolelor de imbrdcdminte si de
incaltaminte™ si cel al liniilor aeriene', pentru a discuta potentialul SAL si SOL in ceea ce
priveste cresterea nivelului de incredere a consumatorilor in comertul online.

1040 % dintre reclamatiile inchise automat dupa 30 de zile (85 % din numdrul total de reclamatii) au fost
finalizate prin Incheierea unei intelegeri bilaterale. Acestea reprezintd 34 % din numarul total de reclamatii.
Acest procent de 34 % se poate adauga la procentul de 6 % reprezentat de comerciantii care au refuzat SAL si au
solutionat litigiul direct cu consumatorul si la procentul de 4 % din reclamatii in care partile s-au retras din
procesul SAL, probabil pentru ca au reusit sd ajunga la o intelegere.

10 discutie de tip masi rotunda cu reprezentanti ai comerciantilor online cu amanuntul din sectorul articolelor
de imbracaminte si de incaltiminte este planificatd sd aiba loc la Bruxelles in decembrie 2017. La acest
eveniment vor fi discutate importante evolutii ale politicii in domeniul comertului online si vor fi sprijinite
eforturile si angajamentul comerciantilor de a promova un comert responsabil si respectul fatda de drepturile
consumatorului pe piata digitala.




In sfarsit, trebuie mentionat ci platforma SOL este, de asemenea, sprijiniti de citre
instrumentul financiar Mecanismul pentru interconectarea Europei (CEF Telecoms) instituit
prin Regulamentul 1316/2013/UE". Proiectele finantate vizeaza mentinerea platformei SOL
si imbunatatirea interoperabilitdtii acesteia cu alte sisteme In vederea facilitarii comunicarii
dintre sistemele de depunere de plangeri instituite de comercianti si platforma SOL.

12 Tn cooperare cu Organismul german de consiliere pentru transportul public - SOP (Schlichtungsstelle fiir den
offentlichen Personenverkehr e.V), Comisia a organizat un eveniment special la Berlin in data de 10 noiembrie
2017. Evenimentul a marcat lansarea ,,TRAVEL NET”, o retea de entitati SAL din diferite state membre care
gestioneaza litigiile din sectorul transportului public si al turismului.

13J0 L 348, 20.12.2013, p. 129-171.
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