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DIRECTIVE

DIRECTIVA 2013/11/UE A PARLAMENTULUI EUROPEAN SI A CONSILIULUI

din 21 mai 2013

privind solutionarea alternativi a litigiilor in materie de consum si de modificare a Regulamentului
(CE) nr. 2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE

(Directiva privind SAL in materie de consum)

PARLAMENTUL EUROPEAN S$I CONSILIUL UNIUNII EUROPENE,

avand in vedere Tratatul privind functionarea Uniunii Europene,
in special articolul 114,

avand in vedere propunerea Comisiei Europene,

dupd transmiterea proiectului de act legislativ citre parlamentele
nationale,

avand in vedere avizul Comitetului Economic si Social Euro-
pean (1),

hotdrand in conformitate cu procedura legislativi ordinari (?),

intrucat:

In conformitate cu articolul 169 alineatul (1) si alineatul
(2) litera (a) din Tratatul privind Functionarea Uniunii
Europene (TFUE), Uniunea trebuie sd contribuie la
atingerea unui nivel inalt de protectie a consumatorilor
prin mdsurile pe care le adoptd in temeiul articolului 114
din TFUE. Articolul 38 din Carta drepturilor funda-
mentale a Uniunii Europene prevede ca politicile
Uniunii trebuie sd asigure un nivel ridicat de protectie
a consumatorilor.

In conformitate cu articolul 26 alineatul (2) din TFUE,
piata internd trebuie sd cuprindd un spatiu fird frontiere
interne, in cadrul ciruia este asiguratd libera circulagie a
bunurilor si a serviciilor. Piata internd ar trebui sd le ofere
consumatorilor o valoare adiugatd concretizatd printr-o
calitate mai bund, o varietate mai mare, preturi rezo-
nabile si standarde de sigurantd ridicate pentru bunuri
si servicii, care ar trebui si promoveze un nivel ridicat
de protectie a consumatorilor.

() JO C 181, 21.6.2012, p. 93.
(%) Pozitia Parlamentului European din 12 martie 2013 (nepublicatd

incd in Jurnalul Oficial) i Decizia Consiliului din 22 aprilie 2013.

()

Fragmentarea pietei interne aduce atingere competitivi-
tatii, cresterii si credrii de locuri de muncid in Uniune.
Eliminarea obstacolelor directe si indirecte din calea
bunei functiondri a pietei interne si cresterea increderii
cetdtenilor sunt esentiale pentru realizarea pietei interne.

Asigurarea accesului la cdi simple, eficiente, rapide si
necostisitoare de solutionare a litigiilor la nivel national
si transfrontalier care apar in temeiul contractelor de
vanzare sau de prestare de servicii ar trebuie si fie in
beneficiul consumatorilor si, prin urmare, sd intireascd
increderea acestora in piatd. Acest acces ar trebui sd
existe atdt in cazul tranzactiilor online, cat si al celor
offline si este deosebit de important atunci cand
consumatorii fac cumpdardturi in strdindtate.

Solutionarea alternativd a litigiilor (SAL) oferd o solutie
extrajudiciard simpld, rapidd §i necostisitoare in cazul
litigiilor dintre consumatori si comercianti. Cu toate
acestea, SAL nu este incd dezvoltatd suficient si coerent
in Uniune. Este regretabil faptul c&, in ciuda Recoman-
dérilor 98/257|CE din 30 martie 1998 privind principiile
aplicabile organelor responsabile pentru solutionarea
extrajudiciard a litigiilor in materie de consum (%) si
2001/310/CE din 4 aprilie 2001 privind principiile apli-
cabile organelor extrajudiciare implicate in solutionarea
consensuald a litigiilor in materie de consum (¥ ale
Comisiei, SAL nu a fost instituitd in mod corect si nu
functioneazd in mod satisficitor in toate zonele
geografice sau sectoarele comerciale ale Uniunii.
Consumatorii $i comerciantii incd nu stiu cd existd
mecanisme de atac extrajudiciare, in timp ce doar un
procentaj scizut de cetdteni stiu cum sd prezinte o
reclamatie unei entititi SAL. Acolo unde procedurile
SAL sunt disponibile, nivelul calititii lor variazid
considerabil de la un stat membru la altul, deseori
litigiile transfrontaliere nefiind gestionate in mod eficace
de citre entitatile SAL.

Diferentele dintre statele membre in materie de acoperire,
calitate §i constientizare in ceea ce priveste SAL constituie
o0 barierd in calea pietei interne si reprezintd unul dintre
motivele pentru care numerosi consumatori nu fac
cumpdrituri dincolo de frontiere si nu au convingerea
cad potentialele litigii cu comerciantii pot fi solutionate
intr-un mod usor, rapid si necostisitor. Din aceleasi

() JO L 115, 17.4.1998, p. 31.

() JO L 109, 19.4.2001, p. 56.
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motive, comerciantii ar putea avea retineri in a vinde
consumatorilor din alte state membre atunci cind nu
existd suficient acces la proceduri SAL de calitate. De
asemenea, comerciantii cu sediul intr-un stat membru
in care procedurile SAL de calitate nu sunt disponibile
in mod suficient sunt in dezavantaj competitiv fatd de
comerciantii care au acces la aceste proceduri si care pot
astfel si solutioneze litigiile in materie de consum mai
rapid §i mai ieftin.

Pentru a le permite consumatorilor si profite pe deplin
de potentialul pietei interne, mecanismele SAL ar trebui
sd fie disponibile pentru toate tipurile de litigii nationale
si transfrontaliere reglementate de prezenta directiva,
procedurile SAL ar trebui sd respecte cerinte de calitate
coerente care si se aplice in intreaga Uniune, iar
consumatorii si comerciantii ar trebui si fie constienti
de existenta acestui tip de proceduri. Avand in vedere
intensificarea comertului transfrontalier si a circulatiei
persoanelor, este de asemenea important ca entitdtile
SAL si instrumenteze litigiile transfrontaliere in mod
eficient.

Conform pozitiei Parlamentului European exprimate in
rezolutiile sale din 25 octombrie 2011 privind
solutionarea alternativi a litigiilor in materie civild,
comerciald si de familie si din 20 mai 2010 referitoare
la oferirea unei piete unice consumatorilor si cetitenilor,
orice abordare holisticd a pietei unice care oferd beneficii
cetdtenilor sdi ar trebui sd dezvolte in mod prioritar un
sistem de despagubiri simplu, rapid si accesibil, la preturi

abordabile.

In Comunicarea din 13 aprilie 2011 intitulatd ,Actul
privind piata unici — Doudsprezece parghii pentru
stimularea cresterii si intdrirea increderii — «Tmpreuné
pentru o noud crestere» ”, Comisia a identificat legislatia
privind SAL, care include dimensiunea comertului elec-
tronic, drept una dintre cele doudsprezece parghii pentru
stimularea cresterii, consolidarea increderii si inregistrarea
de progrese in directia realizdrii pietei unice.

in concluziile sale din 24-25 martie si din 23 octombrie
2011, Consiliul European a invitat Parlamentul European
si Consiliul sd adopte, pand la sfarsitul anului 2012, un
prim set de mdsuri prioritare pentru a da un nou impuls
pietei unice. In plus, in concluziile sale din 30 mai 2011
privind prioritdtile pentru relansarea pietei unice,
Consiliul Uniunii Europene a evidentiat importanta
comertului electronic si a recunoscut cd sistemele SAL
in materie de consum pot asigura o cale de atac
simpld, rapidi si la un pret redus atit pentru
consumatori, cat si pentru comercianti. Punerea in
aplicare cu succes a acestor sisteme necesitd angajamentul
si sprijinul politic continuu din partea tuturor actorilor,
fird a compromite caracterul abordabil, transparenta,
flexibilitatea, rapiditatea si calitatea procesului decizional
al entitdtilor SAL care intrd in domeniul de aplicare al
prezentei directive.

Avand in vedere importanta din ce in ce mai mare a
comertului online, in special a comertului transfrontalier,
ca pilon al activititii economice a Uniunii, o infra-
structurd SAL pentru litigiile in materie de consum cu
o functionare corespunzdtoare si un cadru de solutionare

(12)

(13)

(14)

(16)

online a litigiilor (SOL), integrat in mod corespunzitor,
pentru litigiile in materie de consum care decurg din
tranzactiile online sunt necesare pentru a realiza
obiectivul Actului privind piata unicd de a intdri
increderea cetdtenilor in piata internd.

Prezenta directivd si Regulamentul (UE) nr. 524/2013 al
Parlamentului European si al Consiliului din 21 mai
2013 privind solutionarea online a litigiilor in materie
de consum () sunt doud instrumente legislative interco-
nectate si complementare. Regulamentul (UE) nr.
524/2013 prevede instituirea unei platforme SOL care
sd le ofere consumatorilor si comerciantilor un punct
de intrare unic pentru solutionarea extrajudiciard a liti-
giilor online, prin intermediul entititilor SAL care sunt
conectate la platformd si oferd posibilitatea solutiondrii
alternative a litigiilor prin intermediul unor proceduri
SAL de calitate. Disponibilitatea unor entititi SAL de
calitate in intreaga Uniune constituie, asadar, o conditie
prealabild pentru buna functionare a platformei SOL.

Prezenta directivd nu ar trebui sd se aplice in cazul servi-
ciilor de interes general fird caracter economic. Serviciile
fard caracter economic sunt servicii care nu sunt prestate
in scop economic. Prin urmare, serviciile de interes
general fard caracter economic prestate de stat sau in
numele statului, in absenta remuneratiei, nu ar trebui
sd fie reglementate de prezenta directivd, indiferent de
forma juridicd sub care sunt prestate serviciile respective.

Prezenta directivd nu ar trebui s se aplice serviciilor de
asistentd medicald, astfel cum sunt definite la articolul 3
litera (a) din Directiva 2011/24/UE a Parlamentului
European si a Consiliului din 9 martie 2011 privind
aplicarea drepturilor pacientilor in cadrul asistentei
medicale transfrontaliere (2).

Dezvoltarea in cadrul Uniunii a unui sistem SAL cu o
functionare corespunzitoare este necesard pentru a
consolida 1increderea consumatorilor in piata internd,
inclusiv in domeniul comertului online, §i pentru a valo-
rifica potentialul comertului transfrontalier si al celui
online si oportunititile oferite de acestea. Aceastd
dezvoltare ar trebui sd se bazeze pe procedurile SAL
existente in statele membre si sd respecte traditiile
juridice ale acestora. Entitdtile de solutionare a litigiilor
existente si cele nou-constituite deopotrivd, care
functioneazd corespunzdtor si care respectd cerintele de
calitate stabilite prin prezenta directivd, ar trebui
considerate ,entitdti SAL” in sensul prezentei directive.
Diseminarea SAL poate si se dovedeascd importantd si
in acele state membre in care existd o intdrziere conside-
rabild in ceea ce priveste cazurile aflate in asteptare in
instante, fapt care impiedicd cetdtenii Uniunii sd isi
exercite dreptul la un proces echitabil, intr-un termen
rezonabil.

Prezenta directivd ar trebui si se aplice litigiilor dintre
consumatori  si  comercianti  privind  obligatiile
contractuale apdrute in temeiul contractelor de vanzare
sau de prestare de servicii, atit online, cét si offline, in

(") A se vedea pagina 1 din prezentul Jurnal Oficial.

() JO L 88, 4.4.2011, p. 45.
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toate sectoarele economice, altele decit sectoarele (21)  De asemenea, procedurile SAL variazd mult de la un stat
exceptate. Acestea ar trebui sd includd litigiile aparute membru la altul, precum si in interiorul acestora. Ele pot
din vanzarea sau furnizarea de continut digital in lua forma unor proceduri in care entitatea SAL aduce
schimbul unei remuneratii. Prezenta directivd ar trebui partile impreund cu scopul de a facilita o solutie
sd se aplice reclamatiilor prezentate de consumatori amiabild sau a unor proceduri in care entitatea SAL
impotriva comerciantilor. Aceasta nu ar trebui sd se propune o solutie sau proceduri in care entitatea SAL
aplice reclamatiilor prezentate de comercianti impotriva impune o solutie. Ele pot fi, de asemenea, combinatii
consumatorilor sau litigiilor intre comercianti. Cu toate de doud sau mai multe astfel de proceduri. Prezenta
acestea, prezenta directivdi nu ar trebui si impiedice directivi nu ar trebui si aducd atingere tipului de
statele membre sd adopte sau sd mentind in vigoare proceduri SAL din statele membre.
dispozitii privind procedurile de solutionare extrajudiciard
a litigiilor respective. (22)  Procedurile in fata entitdtilor de solutionare a litigiilor in

cazul cdrora persoanele fizice responsabile de

(17)  Ar trebui si se permitd statelor membre si mentind sau solutionarea litigiilor sunt angajate exclusiv de comerciant
sd introducd dispozitii nationale privind procedurile care sau primesc orice tip de remuneratie exclusiv de la acesta
nu fac obiectul prezentei directive, precum procedurile sunt susceptibile de a fi expuse unui conflict de interese.
interne de instrumentare a reclamatiilor, utilizate de Prin urmare, respectivele proceduri, in principiu, ar trebui
comerciant. Aceste proceduri interne de instrumentare a sd fie excluse din domeniul de aplicare al prezentei
reclamatiilor pot constitui un mijloc eficace de directive, cu exceptia cazului in care un stat membru
solutionare a litigiilor in materie de consum intr-o decide cd aceste proceduri pot fi recunoscute drept
etapd timpurie. proceduri SAL in temeiul prezentei directive si cu

conditia ca entitdtile respective sd fie pe deplin
L Do < conforme cu cerintele specifice in materie de inde-
(18)  Definitia ,consumatorului” ar trebui sd includd persoanele endentd si impartialitate prevézute de prezenta directiva
fizice care actioneazd in afara activitdtii lor comerciale, de pendenta st Impars < preva prez . :
) . . S Entitdtile SAL care oferd solutionarea litigiilor prin astfel
afaceri, mestesugdresti - sau profesionale. Dacd insa de proceduri ar trebui si faci obiectul unei evaluiri
contractul este incheiat in scopuri partial circumscrise P di formititii 1 intele de cali
activititii comerciale a persoanei si partial aflate in periodice -a con ormltaggl or .ce?n;.ee ¢ 1ta§e
afara acesteia (contracte cu dublu scop) si dacd scopul prevazute In prezenta directivd, Inclusiv cu cerinfele
comercial este intratat de limitat. incit nu are o suplimentare specifice care asigurd independenta lor.
pondere predominantd in contextul general al furnizdrii, L . .
respectiva persoand ar trebui si fie, de asemenea, (23)  Prezenta directivd nu ar trebui si se aplice nici proce-
consideratd drept un consumator durilor din cadrul sistemelor de instrumentare a recla-
matiilor consumatorilor gestionate de citre comerciant,
| uridi . | L ind dei nici negocierilor directe intre parti. De asemenea, aceasta

(19) gne e acte jur dlce existente ale Uniunii cuprind deja nu ar trebui si se aplice incercirilor unui judecitor de a
‘ 1spd(.)zlg11 perllI; i S‘}L' Pentru d“a S¢ asigura dsecurltf:itFea solutiona un litigiu pe parcursul procedurii judiciare refe-
juridicd, ar trebui sd se prevadd ci, in caz de conflict, ritoare la respectivul litigiu.
prevaleazd prezenta directivd, cu exceptia cazurilor in
care aceasta cuprinde dispozitii contrare explicite. In . . O fes
special rezentz directivg nu ar trebui }s)é aduci (24)  Statele membre ar trebui si se asigure cd litigiile care
alsin er,e pDirectivei 2008/52/CE a  Parlamentului intrd sub incidenta prezentei directive pot fi prezentate
Eur(%pean si a Consiliului din 21 mai 2008 privind unei entitdti SAL care indeplineste cerintele previzute de
anumite aspecte ale medierii in materie civild si comer- prezenta directiva si care este inscrisa pe li.stav n cvonfor.-
1k ) . L mitate cu aceasta. Statele membre ar trebui si aibd posi-
clald (), care stabileste deja un cadru pentru sistemele de bilitatea de a indeplini aceastd obligatie bazindu-se pe
mediere la nivelul Uniunii, pentru litigiile transfrontaliere, ititile SAL exi p functi s sep
fard a impiedica aplicarea directivei respective in cazul e.nt1ta;[1eAS L existente cu o functionare corespunzatoare
. : . . si adaptdnd domeniul lor de aplicare, dupd caz, sau
sistemelor interne de mediere. Prezenta directivd este revizand  crearea de noi entititi SAL.  Pregenta
menitd sd se aplice in mod orizontal tuturor tipurilor prevazar s « RV
de proceduri SAL, inclusiv procedurilor SAL reglementate directivd nu ar trebui sd aducd atingere functiondrii enti-

S atilor de solutionare a litigiilor existente care activeazd in

de %1rect1va 200é/52/CE tagilor de soluy liigiil tent t
’ cadrul autoritdtilor nationale de protectie a consuma-
torilor din statele membre, in care functionarii publici

(20)  Entitatile SAL sunt extrem de diverse pe teritoriul UE, dar sunt responsabili de solutionarea litigiilor. Functionarii

si in interiorul statelor membre. Prezenta directivi ar
trebui sd reglementeze orice entitate care este stabilitd
pe o bazd durabild, oferd solutionarea unui litigiu intre
un consumator §i un comerciant printr-o procedurd SAL
si este inscrisi pe listd in conformitate cu prezenta
directivd. Prezenta directivd poate viza, de asemenea, in
cazul in care statele membre decid acest lucru, entitdtile
de solutionare a litigiilor care impun solutii obligatorii
pentru parti. Cu toate acestea, o procedurd extrajudiciard
care este creatd pe bazd ad hoc pentru un singur litigiu
intre un consumator si un comerciant nu ar trebui
consideratd drept procedurd SAL.

() JO L 136, 24.5.2008, p. 3.

publici ar trebui considerati drept reprezentanti ai inte-
reselor atdt ale consumatorilor, cat si ale comerciantilor.
Prezenta directivd nu ar trebui si oblige statele membre
sd creeze o entitate SAL specificd pentru fiecare sector de
comert cu amidnuntul. Atunci cand este necesar, pentru a
asigura o acoperire sectoriald si geografici completd si
accesul deplin la SAL, statele membre ar trebui si aibd
posibilitatea de a prevedea crearea unei entitdti SAL
complementare care si se ocupe de litigiile pentru a
cdror solutionare nu este competentd nicio entitate SAL
specificd. Entititile SAL complementare au rolul de a
constitui o protectie pentru consumatori §i pentru
comercianti prin garantarea faptului cd nu existd lacune
in ceea ce priveste accesul la o entitate SAL.
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Prezenta directivd nu ar trebui si impiedice statele
membre si mentind sau si introducd legislatie privind
procedurile de solutionare extrajudiciard a litigiilor
contractuale in materie de consum care si fie conforma
cu cerintele previzute in prezenta directivi. Mai mult,
pentru a garanta cd entitdtile SAL isi pot desfdsura acti-
vitatea in mod eficace, entitdtile respective ar trebui sd
aibd posibilitatea de a mentine sau de a introduce, in
conformitate cu legislatia din statul membru in care
sunt stabilite, norme procedurale care si le permitd si
refuze instrumentarea litigiilor in anumite circumstante,
de exemplu atunci cand un litigiu este prea complex si,
prin urmare, ar fi solutionat mai bine in instantd. Cu
toate acestea, normele procedurale care permit entitatilor
SAL si refuze instrumentarea unui litigiu ar trebui sd nu
afecteze in mod semnificativ accesul consumatorilor la
procedurile SAL, inclusiv in cazul litigiilor transfronta-
liere. Astfel, atunci cand decid asupra unui prag financiar,
statele membre ar trebui sd tind intotdeauna seama de
faptul cd valoarea reald a litigiului poate varia de la un
stat membru la altul si, prin urmare, ci stabilirea unui
prag disproportionat de inalt intr-un stat membru ar
putea sd afecteze accesul la procedurile SAL pentru
consumatorii din alte state membre. Statele membre nu
ar trebui si aibd obligatia de a asigura faptul ci
consumatorul igi poate prezenta reclamatia unei alte
entitdti SAL, in cazul in care o entitate SAL cireia i-a
fost prezentatd initial reclamatia a refuzat si o instru-
menteze din cauza normelor sale procedurale. In aceste
cazuri, ar trebui sd se considere ci statele membre si-au
indeplinit obligatia de a asigura acoperirea deplind de
citre entitdtile SAL.

Prezenta directivd ar trebui sd le permitd comerciantilor
stabilii intr-un stat membru sd fie acoperiti de o entitate
SAL care este stabilitd in alt stat membru. Pentru a imbu-
ndtdti acoperirea si accesul consumatorilor la SAL in
intreaga Uniune, statele membre ar trebui sd aibd posibi-
litatea de a decide sd se bazeze pe entitdti SAL stabilite in
alt stat membru sau entitti SAL regionale, transnationale
sau paneuropene, atunci cind comercianti din state
membre diferite intrd sub incidenta aceleiasi entitdti
SAL. Cu toate acestea, recurgerea la entitdti SAL
stabilite in alt stat membru sau la entitdti SAL trans-
nationale sau paneuropene nu ar trebui si aducd
atingere responsabilitdtii statelor membre de a asigura
acoperirea completd si accesul deplin la entitdtile SAL.

Prezenta directivd nu ar trebui si aduci atingere posibi-
litdtii ca statele membre sd mentind sau sd introduci
proceduri SAL care instrumenteazd in comun litigii
identice sau similare intre un comerciant si mai multi
consumatori. Solutiondrile extrajudiciare colective ar
trebui sd facd obiectul unor ample evaludri de impact
inainte ca solutiondrile respective si fie propuse la
nivelul Uniunii. Existenta unui sistem eficace pentru
actiunile colective si accesul usor la SAL ar trebui s3 fie
complementare; aceste proceduri nu ar trebui si se
excluda reciproc.

Prelucrarea informatiilor referitoare la litigiile regle-
mentate prin prezenta directivi ar trebui si respecte
normele privind protectia datelor cu caracter personal
prevazute in actele cu putere de lege si actele adminis-
trative ale statelor membre, adoptate in temeiul Directivei
95/46/CE a Parlamentului European si a Consiliului din

(29)

(30)

(31)

(32)

(33)

(34)

24 octombrie 1995 privind protectia persoanelor fizice
in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter
personal si libera circulagie a acestor date (%).

Confidentialitatea si viata privatd ar trebui respectate pe
intreaga duratd a procedurii SAL. Statele membre ar
trebui si fie incurajate si protejeze confidentialitatea
procedurilor SAL in cadrul oricdrei proceduri judiciare
civile sau comerciale sau al unei proceduri de arbitraj
ulterioare.

Cu toate acestea, statele membre ar trebui sa se asigure cd
entititile SAL fac publice orice probleme sistematice sau
semnificative care apar frecvent si duc la litigii intre
consumatori si comercianti. Informatiile comunicate in
acest sens ar putea fi insotite de recomandiri cu privire
la modul in care aceste probleme pot fi evitate sau
rezolvate in viitor, in scopul de a ridica standardele
comerciantilor si de a facilita schimbul de informatii si
de bune practici.

Statele membre ar trebui sd garanteze cd entitatile SAL
solutioneazi litigiile de o manierd echitabild, practicd si
proportionald atit pentru consumator, cat si pentru
comerciant, pe baza evaludrii obiective a circumstantelor
in care se depune plingerea si tinind seama in mod
corespunzitor de drepturile partilor.

Independenta si integritatea entitdtilor SAL sunt esentiale
pentru a castiga increderea cetdtenilor Uniunii in capa-
citatea mecanismelor SAL de a oferi solutii intr-o manierd
echitabild si independentd. Persoana fizicd sau organismul
colegial care rdspunde de SAL ar trebui si fie inde-
pendente de toti cei care ar putea avea un interes in
rezultatul final si ar trebui sd nu se afle intr-un conflict
de interese care i-ar putea impiedica si ia o hotdrare
echitabild, impartiald si independenta.

Persoanele fizice responsabile de SAL nu ar trebui sd fie
considerate impartiale decit in cazul in care acestea nu
pot fi supuse unei presiuni care, eventual, le influenteazd
comportamentul cu privire la litigiu. Pentru a se asigura
independenta actiunilor lor, persoanele respective ar
trebui sd fie numite pentru o perioadd suficient de
lungd si nu ar trebui si primeascd niciun fel de
instructiuni de la oricare dintre parti sau de la reprezen-
tantii acestora.

Pentru a asigura faptul cd nu existd niciun conflict de
interese, persoancle fizice responsabile de SAL ar trebui
sd semnaleze orice circumstantd care le-ar putea afecta
independenta si impartialitatea sau ar putea duce la un
conflict de interese cu oricare dintre partile in litigiul pe
care trebuie sd il solutioneze. Aceste circumstante ar
putea fi reprezentate de orice interes financiar, direct
sau indirect, legat de rezultatul procedurii SAL sau
orice relatie personali sau de afaceri cu una sau mai
multe dintre pdrti in cursul ultimilor trei ani anteriori
preludrii postului, inclusiv orice calitate care nu este
legatd de SAL si in care persoana respectivd a actionat
pentru una sau mai multe dintre pirti, pentru o orga-
nizatie profesionald sau o asociagie de intreprinderi in
care una dintre pdrti este membrd sau pentru orice alt
membru al acestora.

() JO L 281, 23.11.1995, p. 31.
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Este extrem de important sd se evite astfel de presiuni
atunci cand persoanele fizice responsabile de SAL sunt
angajate de comerciant sau primesc orice tip de remu-
neratie de la acesta. Prin urmare, ar trebui prevdzute
cerinte specifice in cazul in care statele membre decid
sd permitd ca procedurile de solutionare a litigiilor in
aceste cazuri si fie considerate proceduri SAL in
temeiul prezentei directive. Atunci cand persoanele
fizice responsabile de SAL sunt angajate sau primesc
orice tip de remuneratie exclusiv de la o organizatie
profesionald sau o asociatie de intreprinderi din care
face parte comerciantul, acestea ar trebui si aibi la
dispozitie un buget alocat separat, suficient pentru inde-
plinirea sarcinilor lor.

Pentru reusita SAL si, in special pentru asigurarea
increderii necesare in procedurile SAL, este esential ca
persoanele fizice responsabile de SAL si dispund de
expertiza necesard, inclusiv de o bund intelegere
generald a legislatiei. In special, persoanele fizice ar
trebui sd dispund de suficiente cunostinte generale in
materie juridicd pentru a intelege implicatiile juridice ale
litigiului, fdrd a fi obligate sa fie specialisti calificati in
domeniul juridic.

Aplicabilitatea anumitor principii de calitate in cazul
procedurilor SAL intdreste increderea atdt a consumato-
rilor, cat si a comerciantilor in aceste proceduri. Aceste
principii de calitate au fost dezvoltate prima datd la
nivelul Uniunii in Recomandirile 98/257/CE si
2001/310/CE. Prin conferirea unui caracter obligatoriu
unora dintre principiile stabilite in respectivele reco-
mandiri ale Comisiei, prezenta directivd stabileste un
set de cerinte de calitate care se aplicd tuturor proce-
durilor SAL desfisurate de o entitate SAL care a fost
notificatd Comisiei.

Prezenta directivd ar trebui sd instituie cerinte de calitate
pentru entitdtile SAL, care sd asigure acelasi nivel de
protectie si aceleasi drepturi ale consumatorilor, atit in
cazul litigiilor nationale, cat si in cazul litigiilor trans-
frontaliere. Prezenta directivd nu ar trebui s impiedice
statele membre sd adopte sau si mentind norme care
depdsesc sfera dispozitiilor prezentei directive.

Entitdtile SAL ar trebui sd fie accesibile si transparente.
Pentru a asigura transparenta entitdtilor SAL si a proce-
durilor SAL este necesar ca, inainte de a se angaja intr-o
procedurd SAL, pirtile si primeascd informatii clare si
accesibile de care au nevoie pentru a lua o decizie in
cunostintd de cauzd. Nu ar trebui si se impund ca
aceste informatii s fie furnizate comerciantilor atunci
cand participarea lor la procedurile SAL este obligatorie
in temeiul legislatiei nationale.

O entitate SAL care functioneazd in mod corespunzitor
ar trebui si incheie procedurile online si offline de
solutionare a litigiilor cu rapiditate intr-un termen de
90 de zile calendaristice de la data la care entitatea
SAL a primit dosarul de reclamatie complet, cuprinzand

(42)

toatd documentatia relevantd referitoare la reclamatia
respectivd, si pand la data la care rezultatul procedurii
SAL este pus la dispozitie. Entitatea SAL care a primit
o reclamatie ar trebui sd notifice pdrtile dupad primirea
tuturor  documentelor necesare  pentru  aplicarea
procedurii SAL. In anumite cazuri exceptionale de o
deosebitd complexitate, inclusiv atunci cind una dintre
parti se afli, din motive intemeiate, in imposibilitatea
de a participa la procedurd, entitdtile SAL ar trebui sd
aibd posibilitatea de a prelungi termenul in scopul
desfasurdrii unei examindri a cazului respectiv. Pdrtile ar
trebui sd fie informate in legdturd cu orice prelungire a
termenului respectiv, precum si in legdturd cu perioada
aproximativd estimati ca fiind necesard pentru incheierea
litigiului.

Ar fi de preferat ca procedurile SAL si fie gratuite pentru
consumatori. In cazul in care se aplicd costuri, procedura
SAL ar trebui sd fie accesibild, atractivd si necostisitoare
pentru consumatori. In acest scop, costurile nu ar trebui
sd depdseascd un tarif simbolic.

Procedurile SAL ar trebui si fie echitabile, astfel incat
partile in litigiu sd fie informate pe deplin cu privire la
drepturile lor si la consecintele alegerilor ficute in
contextul unei proceduri SAL. Entititile SAL ar trebui
sd 1 informeze pe consumatori cu privire la drepturile
lor inainte ca acestia si accepte sau sd urmeze solutia
propusi. De asemenea, ambele pirti ar trebui si aibd
posibilitatea de a-si prezenta informatiile si probele fird
a fi prezente fizic.

Un acord intre un consumator si un comerciant de a
prezenta reclamatii unei entititi SAL nu ar trebui si fie
obligatoriu pentru consumator dacd a fost incheiat
inainte de aparitia litigiului si dacd are drept efect
privarea consumatorului de dreptul sdu de a introduce
o actiune in instantd in vederea solutiondrii litigiului.
De asemenea, in cadrul procedurilor SAL care vizeazd
solutionarea litigiului prin impunerea unei solutii,
aceasta din urmd ar trebui si fie obligatorie pentru
parti numai dacd partile au fost informate in prealabil
despre caracterul siu obligatoriu si si-au dat acordul in
mod expres. Nu ar trebui sd fie impus acordul specific al
comerciantului dacd normele nationale previd cd astfel
de solutii sunt obligatorii pentru comercianti.

In cadrul procedurilor SAL care vizeazd solutionarea liti-
giului prin impunerea unei solutii consumatorului, intr-o
situatie in care nu existd un conflict de legi, solutia
impusd nu ar trebui sd ducd la privarea consumatorului
de protectia care ii este oferitd de dispozitii de la care nu
se poate deroga prin conventie in temeiul legislatiei
statului membru in care consumatorul si comerciantul
isi au resedinta obisnuitd. in situatiile in care existi un
conflict de legi, atunci cand legea aplicabild contractului
de vanzare sau de servicii este stabilitd in conformitate cu
articolul 6 alineatele (1) si (2) din Regulamentul (CE)
nr. 593/2008 al Parlamentului European si al Consiliului
din 17 iunie 2008 privind legea aplicabild obligatiilor
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contractuale (Roma I) (), solutia impusd de entitatea SAL
nu ar trebui sd ducd la privarea consumatorului de
protectia care 1i este oferitd de dispozitii de la care nu
se poate deroga prin conventie in temeiul legislatiei
statului membru in care consumatorul isi are resedinta
obisnuitd. In situatiile in care existd un conflict de legi,
atunci cand legea aplicabild contractului de vinzare sau
de servicii este stabilitd in conformitate cu articolul 5
alineatele (1)-(3) din Conventia de la Roma din
19 iunie 1980 privind legea aplicabild obligatiilor
contractuale (?), solutia impusd de entitatea SAL nu ar
trebui sd ducd la privarea consumatorului de protectia
care ii este oferitd de dispozitiile obligatorii din legislatia
statului membru in care consumatorul isi are resedinta
obisnuitd.

Dreptul la o cale de atac eficientd si la un proces echitabil
sunt drepturi fundamentale previzute la articolul 47 din
Carta drepturilor fundamentale a Uniunii Europene. Prin
urmare, procedurile SAL nu ar trebui si fie concepute
astfel incat si inlocuiascd procedurile judiciare si nu ar
trebui sd 1i priveze pe consumatori sau pe comercianti de
dreptul lor de a solicita despdgubiri in fata instantelor
judecitoresti. Prezenta directivdi nu ar trebui sd
impiedice partile sd isi exercite dreptul de acces la
sistemul judiciar. In cazurile in care un litigiu nu a
putut fi solutionat printr-o anumitd procedurd SAL al
cdrei rezultat nu este obligatoriu, partile nu ar trebui si
fie impiedicate ulterior sd initieze proceduri judiciare in
legaturd cu litigiul respectiv. Statele membre ar trebui sd
fie libere si aleagd mijloacele adecvate de realizare a
acestui obiectiv. Acestea ar trebui si aibd posibilitatea
de a prevedea, printre altele, cd termenele de decidere
sau de prescriptie nu expird in cursul unei proceduri SAL.

Pentru a functiona eficient, entitdtile SAL ar trebui si aibd
la dispozitie suficiente resurse umane, materiale si finan-
ciare. Statele membre ar trebui sd decidd cu privire la o
formd adecvatd de finantare a entitdtilor SAL pe teritoriul
lor, fard a restrange finantarea entititilor care sunt deja
operationale. Prezenta directivi nu ar trebui sid aduci
atingere posibilititii finantdrii entititilor SAL din
fonduri publice sau private sau dintr-o combinatie de
fonduri publice si private. Cu toate acestea, entitdtile
SAL ar trebui sd fie incurajate sd ia in considerare in
mod special formele private de finantare si si utilizeze
fonduri publice doar la discretia statelor membre.
Prezenta directivd nu ar trebui si aduci atingere posibi-
litatii ca intreprinderile sau organizatiile profesionale sau
asociatiile de intreprinderi si finanteze entitdti SAL.

In cazul aparitiei unui litigiu, consumatorii trebuie si
poatd identifica rapid care dintre entitdtile SAL este
competentd pentru a instrumenta reclamatia lor si si
stie dacd comerciantul in cauzd va participa sau nu la
procedurile transmise entitdtii SAL. Comerciantii care se
angajeazd sd foloseascd entitdti SAL pentru solutionarea
litigiilor cu consumatorii ar trebui si i informeze pe
acestia din urmd cu privire la adresa site-ului internet al
entitdtii sau entitdtilor SAL de care sunt deserviti. Infor-
matiile respective ar trebui si fie furnizate in mod clar,

177, 4.7.2008, p. 6.
266, 9.10.1980, p. 1.
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usor de inteles si accesibil pe site-ul internet al comer-
ciantului, in cazul in care acesta existd, §i, dupd caz, in
termenii si in conditiile generale ale contractelor de
vanzare sau de prestare de servicii intre comerciant si
consumator. Comerciantii ar trebui si aibd posibilitatea
de a include pe site-urile lor internet si in termenii si
conditiile contractelor relevante orice informatii supli-
mentare referitoare la procedurile lor interne de instru-
mentare a reclamatiilor sau la orice alte moduri de a-i
contacta direct in vederea solutiondrii litigiilor cu
consumatorii firi a le inainta unei entititi SAL. In
cazul in care litigiul nu poate fi solutionat in mod
direct, comerciantul ar trebui sd 1i furnizeze consumato-
rului, pe suport de hartie sau pe un alt suport durabil,
informatii cu privire la entititile SAL relevante si si
specifice dacd va recurge la acestea.

Obligatia comerciantilor de a informa consumatorii cu
privire la entitdtile SAL de care comerciantii respectivi
sunt deserviti nu ar trebui sd aducd atingere dispozitiilor
privind informarea consumatorilor cu privire la proce-
durile de atac extrajudiciare previzute de alte acte
juridice ale Uniunii, care ar trebui sd se aplice in plus
fatd de obligatia de informare previzutd de prezenta
directiva.

Prezenta directivd nu ar trebui si prevadd obligativitatea
participarii comerciantilor la procedurile SAL, nici faptul
cd acestia au obligatia de a respecta rezultatul acestor
proceduri, atunci cind un consumator a prezentat o
reclamatie impotriva acestora. Cu toate acestea, pentru
a se asigura accesul consumatorilor la o cale de atac si
faptul cd acestia nu sunt obligati sd renunte la depunerea
reclamatiilor, comerciantii ar trebui si fie incurajati si
participe, in mdsura in care este posibil, la procedurile
SAL. Prin urmare, prezenta directivdi nu ar trebui si
aducd atingere niciunei norme nationale care prevede
cd participarea comerciantilor la astfel de proceduri este
obligatorie sau face obiectul unor stimulente sau al unor
sanctiuni, sau cd respectarea rezultatului acestor
proceduri este obligatorie pentru comercianti, cu
conditia ca o astfel de legislatie s nu impiedice pdrtile
sd isi exercite dreptul de acces la sistemul judiciar, astfel
cum este prevdzut la articolul 47 din Carta drepturilor
fundamentale a Uniunii Europene.

Pentru a evita impunerea unor sarcini inutile entitatilor
SAL, statele membre ar trebui sd incurajeze consumatorii
sd contacteze comerciantii intr-un efort de solutionare a
problemei in mod bilateral, inainte de a prezenta o
reclamatie unei entititi SAL. In multe cazuri, acest
lucru le-ar permite consumatorilor sd solutioneze
litigiile rapid si intr-o etapd timpurie.

Statele membre ar trebui sd implice reprezentantii orga-
nizatiilor profesionale, ai asociatiilor de intreprinderi si ai
organizatiilor de consumatori cind elaboreazd SAL, in
special in ceea ce priveste principiile impartialitatii si
independentei.

Statele membre ar trebui sd se asigure ci entititile SAL
coopereazd in vederea solutiondrii litigiilor transfronta-
liere.
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Retelele de entitdti SAL, cum ar fi reteaua de solutionare
a litigiilor financiare ,FIN-NET” in domeniul serviciilor
financiare, ar trebui sd fie consolidate in cadrul Uniunii.
Statele membre ar trebui sd incurajeze entititile SAL sd
facd parte din aceste retele.

Cooperarea stransd intre entitdtile SAL si autorititile
nationale ar trebui si consolideze aplicarea eficace a
actelor juridice ale Uniunii privind protectia consumato-
rilor. Comisia si statele membre ar trebui sd faciliteze
cooperarea intre entitdtile SAL, pentru a Incuraja
schimbul de bune practici si de expertizd tehnicd si
pentru a supune discutiei orice probleme legate de
functionarea procedurilor SAL. Asemenea cooperare ar
trebui sprijinitd, printre altele, prin intermediul viitorului
program al Uniunii privind protectia consumatorilor.

Pentru a se asigura cd entititile SAL functioneaza in mod
corespunzitor si eficace, ele ar trebui si fie monitorizate
atent. In acest sens, fiecare stat membru ar trebui si
desemneze o autoritate competentd sau autoritdti
competente care si indeplineascd aceastd functie. In
conformitate cu prezenta directivd, Comisia si autorititile
competente ar trebui sd publice si sd actualizeze o listd de
entititi SAL care respectd dispozitiile prezentei directive.
Statele membre ar trebui sd se asigure cd entitdtile SAL,
reteaua centrelor europene pentru consumatori si, dupd
caz, organismele desemnate in conformitate cu prezenta
directivd publicd aceastd listd pe site-urile lor, furnizand
un link citre site-ul Comisiei, si, ori de cite ori este
posibil, pe un suport durabil la sediile lor. Mai mult,
statele membre ar trebui sd incurajeze organizatiile
consumatorilor si asociatiile de intreprinderi relevante
sd publice, de asemenea, aceastd listd. Statele membre
ar trebui sd asigure, de asemenea, diseminarea adecvati
a informatiilor cu privire la actiunile pe care ar trebui si
le intreprindd un consumator in cazul unui litigiu cu un
comerciant. In plus, autorititile competente ar trebui si
publice rapoarte periodice privind evolutia si functionarea
entitdtilor SAL in statele lor membre. Entitdtile SAL ar
trebui sd notifice autorititilor competente informatii
specifice pe baza cdrora aceste rapoarte ar trebui si fie
elaborate. Statele membre ar trebui sd incurajeze entitatile
SAL sd furnizeze astfel de informatii utilizdind Reco-
mandarea 2010/304/UE a Comisiei din 12 mai 2010
privind utilizarea unei metode armonizate de clasificare
si raportare a plangerilor i cererilor de informatii din
partea consumatorilor (%).

Este necesar ca statele membre sd prevadd norme privind
sanctiunile aplicabile pentru incilcarea dispozitiilor
nationale adoptate in scopul respectdrii prezentei
directive §i sd se asigure ci normele respective sunt
puse in aplicare. Sanctiunile ar trebui si fie eficace,
proportionale si disuasive.

Regulamentul (CE) nr.2006/2004 al Parlamentului
European si al Consiliului din 27 octombrie 2004
privind cooperarea dintre autoritdtile nationale insdr-
cinate si asigure aplicarea legislatiei in materie de

() JO L 136, 2.6.2010, p. 1.
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protectie a  consumatorului(,Regulamentul  privind
cooperarea in materie de protectie a consumatorului”) (?)
ar trebui sd fie modificat pentru a include o trimitere la
prezenta directivd in anexa sa, astfel incat si se
consolideze cooperarea transfrontalierd in materie de
aplicare a prezentei directive.

Directiva 2009/22/CE a Parlamentului European si a
Consiliului din 23 aprilie 2009 privind actiunile in
incetare in ceea ce priveste protectia intereselor consuma-
torilor (}) (,Directiva privind actiunile in incetare”) ar
trebui si fie modificatd pentru a include o trimitere la
prezenta directivd in anexa sa, astfel incat sd se garanteze
cd interesele colective ale consumatorilor previzute in
prezenta directivd sunt protejate.

In conformitate cu Declaratia politicdi comuni din
28 septembrie 2011 a statelor membre si a Comisiei
privind documentele explicative (¥), statele membre s-au
angajat si anexeze, in cazuri justificate, la notificarea
misurilor lor de transpunere unul sau mai multe
documente care explicd relatia dintre componentele
unei directive si pirtile corespunzitoare din instru-
mentele nationale de transpunere. in ceea ce priveste
prezenta directivd, legiuitorul considerd ci transmiterea
unor astfel de documente este justificata.

Deoarece obiectivul prezentei directive, si anume de a
contribui, prin realizarea unui nivel ridicat de protectie
a consumatorului si fird a limita accesul consumatorilor
la instante, la buna functionare a pietei interne, nu poate
fi realizat in mod satisficitor de statele membre si, prin
urmare, poate fi realizat mai bine la nivelul Uniunii,
Uniunea poate adopta mdsuri in conformitate cu prin-
cipiul subsidiaritatii, astfel cum este prevazut la articolul 5
din Tratatul privind Uniunea Europeani. In conformitate
cu principiul proportionalitatii, astfel cum este enuntat la
respectivul articol, prezenta directivd nu depiseste ceea ce
este necesar pentru atingerea acestui obiectiv.

Prezenta directivd respectd drepturile fundamentale si
principiile recunoscute indeosebi in Carta drepturilor
fundamentale a Uniunii Europene, in special la articolele
7, 8, 38 si 47.

Autoritatea Europeand pentru Protectia Datelor a fost
consultatd in conformitate cu articolul 28 alineatul (2)
din Regulamentul (CE) nr.45/2001 al Parlamentului
European si al Consiliului din 18 decembrie 2000
privind protectia persoanelor fizice cu privire la prelu-
crarea datelor cu caracter personal de citre institutiile si
organele comunitare si privind libera circulatie a acestor
date (°) si a emis un aviz la 12 ianuarie 2012 (°),

364, 9.12.2004, p. 1.
110, 1.5.2009, p. 30.
369, 17.12.2011, p. 14.
8, 12.1.2001, p. 1.
136, 11.5.2012, p. 1.
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ADOPTA PREZENTA DIRECTIVA:

CAPITOLUL I
DISPOZITII GENERALE
Articolul 1
Obiect

Prezenta directivd urmdreste, prin atingerea unui nivel inalt de
protectie a consumatorilor, si contribuie la buna functionare a
pietei interne prin garantarea faptului cd reclamatiile impotriva
comerciantilor pot fi prezentate de citre consumatori, in mod
voluntar, unor entitdti care aplici proceduri de solutionare alter-
nativa a litigiilor independente, impartiale, transparente, eficace,
rapide si echitabile. Prezenta directivdi nu aduce atingere legi-
slatiei nationale care prevede obligativitatea participdrii la astfel
de proceduri, cu conditia ca legislatia respectivd sd nu impiedice
partile sd 1si exercite dreptul de acces la sistemul judiciar.

Articolul 2
Domeniul de aplicare

(1)  Prezenta directivd se aplici procedurilor de solutionare
extrajudiciard a litigiilor nationale si transfrontaliere care
privesc obligatiile contractuale previzute in contractele de
vanzdri sau in contractele de prestiri de servicii intre un
comerciant stabilit in Uniune si un consumator rezident in
Uniune prin interventia unei entitdti SAL, care propune sau
impune o solutie sau reuneste partile in scopul de a facilita o
solutie amiabila.

(2)  Prezenta directivd nu se aplicd:

(@) procedurilor entitdtilor de solutionare a litigiilor, in cazul in
care persoanele fizice responsabile de solutionarea litigiilor
sunt angajate sau remunerate exclusiv de comerciant, cu
exceptia cazului in care statele membre hotdrisc sd
permitd ca astfel de proceduri si fie considerate proceduri
SAL in conformitate cu prezenta directiva si sunt indeplinite
cerintele prevazute in capitolul II, inclusiv cerintele specifice
de independentd si transparentd prevdzute la articolul 6
alineatul (3);

(b) procedurilor supuse sistemelor de instrumentare a recla-
matiilor consumatorilor gestionate de comerciant;

(c) serviciilor neeconomice de interes general;

(d) litigiilor intre comercianti;

(e) negocierilor directe intre consumator §i comerciant;

(f) incercdrilor efectuate de un judecitor de a solutiona un
litigiu pe parcursul procedurii judiciare referitoare la
respectivul litigiu;

(@) procedurilor initiate de un comerciant impotriva unui
consumator;

(h) serviciilor de sdndtate prestate pacientilor de cdtre cadre
medicale pentru evaluarea, mentinerea sau refacerea stdrii
lor de sindtate, inclusiv prescrierea, eliberarea si furnizarea
de medicamente si dispozitive medicale;

(i) entititilor publice de invitimant superior sau comple-
mentar.

(3)  Prezenta directivd instituie cerinte armonizate de calitate
pentru entitdtile SAL si procedurile SAL pentru a garanta ci,
dupd punerea sa in aplicare, consumatorii au acces la
mecanisme de solutionare extrajudiciard a litigiilor de inaltd
calitate, transparente, eficace si echitabile, indiferent de locul
de resedingd in Uniune. Statele membre pot mentine sau
introduce norme care le depidsesc pe cele previzute de
prezenta directivd, in scopul de a asigura un nivel mai ridicat
de protectie a consumatorilor.

(4)  Prezenta directivd recunoaste competenta statelor
membre de a stabili dacd entitdtile SAL infiintate pe teritoriul
lor ar trebui sd fie in masurd sd impund o solutie.

Articolul 3
Relatia cu alte acte juridice ale Uniunii

(1)  In absenta unor dispozitii contrare in prezenta directiva,
in cazul in care o dispozitie a prezentei directive se afli in
contradictie cu o dispozitie prevdzutd intr-un alt act juridic al
Uniunii §i priveste proceduri referitoare la cdile de atac extraju-
diciare initiate de un consumator impotriva unui comerciant,
dispozitia din prezenta directivd prevaleaza.

(2)  Prezenta directivdi nu aduce atingere Directivei
2008/52/CE.

(3)  Articolul 13 din prezenta directivi nu aduce atingere
dispozitiilor privind informarea consumatorilor cu privire la
procedurile referitoare la cdile de atac extrajudiciare continute
in alte acte juridice ale Uniunii, care se aplicd in plus fatd de
articolul mentionat.

Articolul 4
Definitii

(1)  in sensul prezentei directive:

(a) ,consumator” inseamnd orice persoand fizicd care actioneazd
in scopuri care nu sunt legate de activitatea sa comerciald,
de afaceri, mestesugdreascd sau profesional;

(b) ,comerciant” inseamnd orice persoand fizicd sau juridica,
indiferent dacd este publicd sau privatd, care actioneazd,
inclusiv prin intermediul unei alte persoane care actioneazd
in numele sau in contul ei, in scopuri ce tin de activitatea sa
comerciald, de afaceri, mestesugireascd sau profesionald;
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(c) ,contract de vanzare” inseamnd orice contract in temeiul
cdruia comerciantul transferd sau se angajeazd sd transfere
proprietatea asupra unor bunuri cdtre consumator, iar
consumatorul pliteste sau se angajeazd si pliteascd pretul
acestora, inclusiv orice contract care are drept obiect atat
bunuri, cat si servicii;

—
&

,contract de prestdri de servicii’ inseamnd orice contract,
altul decat un contract de vanzare, in temeiul cdruia comer-
ciantul furnizeazd sau se angajeazd si furnizeze un serviciu
consumatorului, iar acesta pliteste sau se angajeazd sd
pliteascd pretul acestuia;

(e) litigiu intern” inseamnd un litigiu contractual care rezultd
dintr-un contract de vanzare sau de prestare de servicii, in
cazul in care consumatorul, in momentul in care comanda
astfel de bunuri sau servicii, isi are resedinta in acelasi stat
membru in care este stabilit comerciantul;

(f) litigiu transfrontalier” inseamnd un litigiu contractual care
rezultd dintr-un contract de vanzare sau de prestare de
servicii, in cazul in care consumatorul, in momentul in
care comand astfel de bunuri sau servicii, isi are resedinta
intr-un alt stat membru decat cel in care este stabilit comer-
ciantul;

(@) .procedurd SAL” inseamnd o procedurd astfel cum este
mentionatd la articolul 2, care indeplineste cerintele
prezentei directive si este aplicatd de o entitate SAL;

E

sentitate SAL” inseamni orice entitate, indiferent cum este
numitd sau mentionatd, care este stabilitd pe o bazd durabild
si oferd solugionarea unui litigiu printr-o procedurd SAL si
care este inscrisd pe listd in conformitate cu articolul 20
alineatul (2);

X9

(i) ,autoritate competentd” inseamnd orice autoritate desemnatd
de un stat membru in sensul prezentei directive si stabilita la
nivel national, regional sau local.

(2)  Un comerciant este ,stabilit”™:

— 1in locul in care isi desfisoard activitatea profesionald, daci
este vorba despre o persoand fizicd;

— in locul in care isi are sediul statutar, administratia centrald
sau in care isi desfdsoard in principal activitatea, inclusiv o
sucursald, agentie sau o altd unitate, daci este vorba despre
o societate sau o altd persoand juridicd ori despre o asociatie
de persoane fizice sau juridice.

(3) O entitate SAL este ,stabilitd™:

— 1in locul in care aceasta isi desfisoard activititile SAL, daci
functionarea sa este asiguratd de o persoand fizicd;

— 1in locul in care respectiva persoand juridicd sau asociatie de
persoane fizice sau juridice isi desfisoard activititile SAL,
dacd functionarea sa este asiguratd de o persoand juridicd
sau de o asociatie de persoane fizice sau juridice;

— 1in locul in care respectiva autoritate sau un alt organism
public isi are sediul, dacd functionarea sa este asigurati de
o autoritate sau de un alt organism public.

CAPITOLUL II

ACCESUL LA ENTITATILE SAL SI LA PROCEDURILE SAL SI
CERINTELE APLICABILE

Articolul 5
Accesul la entitdtile SAL si la procedurile SAL

(1)  Statele membre faciliteazd accesul consumatorilor la
procedurile SAL si se asigurd cd litigiile care intrd sub
incidenta prezentei directive si care implicd comercianti ale
cdror sedii se afld pe teritoriile lor pot fi prezentate unei
entitdti SAL care indeplineste cerintele prevdzute de prezenta
directiva.

(2)  Statele membre se asigurd cd entitatile SAL:

(a) intretin un site internet actualizat care permite partilor si
aibd cu usurintd acces la informatiile referitoare la procedura
SAL si care permite consumatorilor sd prezinte online o
reclamatie si documentele justificative necesare;

(b) furnizeazd la cerere pirtilor, pe un suport durabil, infor-
matiile mentionate la litera (a);

(c) dupd caz, permite consumatorului sd prezinte o reclamatie
offline;

(d) permite schimbul de informatii dintre parti prin mijloace
electronice sau, dup caz, prin postd;

(e) acceptd atat litigii nationale, cat si litigii transfrontaliere,
inclusiv litigiile reglementate de Regulamentul (UE) nr.
524/2013; si

(f) atunci cand se ocupd de litigiile reglementate de prezenta
directivd, iau mdsurile necesare pentru a se asigura cd prelu-
crarea datelor cu caracter personal este in conformitate cu
normele privind protectia datelor cu caracter personal
stabilite in legislatia nationald de punere in aplicare a
Directivei 95/46/CE din statul membru in care entitatea
SAL isi are sediul.

(3)  Statele membre pot indeplini obligatiile care le revin in
temeiul alineatului (1) prin garantarea existentei unei entitdti
SAL complementare care este competentd sd se ocupe de
litigile mentionate la alineatul respectiv pentru a ciror
solutionare nu existd nicio entitate SAL competentd. Statele
membre isi pot de asemenea indeplini aceste obligatii
bazandu-se pe entitdti SAL stabilite in alt stat membru sau pe
entititi de solutionare a litigiilor regionale, transnationale sau
paneuropene, in cazul in care comerciantii din alte state
membre intrd sub incidenta aceleiasi entitdti SAL, fird a aduce
atingere rdspunderii pe care o au in ceea ce priveste asigurarea
unei acoperiri depline §i a unui acces complet la SAL.
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(4)  Statele membre pot, dupd cum considerd de cuviintd, sd
permitd entitdtilor SAL sd mentind si sd introducd norme proce-
durale care sd le permitd si refuze instrumentarea unui anumit
litigiu din urmdtoarele motive:

(a) consumatorul nu a incercat si contacteze comerciantul in
cauzd pentru a discuta reclamatia sa si nu a incercat, ca un
prim pas, sd rezolve diferendul direct cu comerciantul;

(b) litigiul este nepertinent sau jignitor;

(c) litigiul este sau a fost analizat anterior de citre o altd
entitate SAL sau de o instantd;

(d) valoarea despagubirii este inferioard sau superioard unui
prag financiar prestabilit;

(e) consumatorul nu a prezentat reclamatia entitdtii SAL intr-un
termen predeterminat de minimum un an de la data la care
consumatorul a prezentat reclamatia comerciantului;

(f) instrumentarea unui astfel de litigiu ar afecta in mod grav
functionarea eficace a entitatii SAL.

in cazul in care, in conformitate cu normele sale procedurale, o
entitate SAL nu poate analiza o reclamagie care i-a fost naintati,
entitatea SAL respectivd prezintd ambelor parti o explicatie
privind motivele neanalizirii litigiului in termen de trei
sdptdmani de la primirea dosarului de reclamatie.

Aceste norme procedurale nu trebuie sd afecteze in mod semni-
ficativ accesul consumatorilor la procedurile SAL, inclusiv in
cazul litigiilor transfrontaliere.

(5)  Statele membre se asigurd ci atunci cand entitdtilor SAL
li se permite instituirea unor praguri financiare predeterminate
pentru a limita accesul la procedurile SAL, respectivele praguri
nu sunt stabilite la un nivel la care ar afecta in mod negativ
accesul consumatorilor la instrumentarea reclamatiilor de citre
entitatile SAL.

(6)  In cazul in care, in conformitate cu normele procedurale
mentionate la alineatul (4), o entitate SAL nu poate examina o
reclamatie care i-a fost prezentatd, statul membru nu are
obligatia de a asigura faptul cd consumatorul 1isi poate
prezenta reclamatia unei alte entitdti SAL.

(7)  In cazul in care o entitate SAL care se ocupd de litigii
intr-un sector economic specific are competenta de a lua in
considerare litigiile legate de un comerciant care isi desfdsoard
activitatea in sectorul respectiv, dar care nu este membru al
organizatiei sau al asociatiei care formeazd sau care finanteazd
entitatea SAL, se considerd cd statul membru si-a indeplinit
obligatia in temeiul alineatului (1) si in ceea ce priveste
litigiile legate de respectivul comerciant.

Articolul 6
Expertizd, independentd si impartialitate

(1)  Statele membre se asigurd cd persoanele fizice respon-
sabile de SAL au expertiza necesard si sunt independente si
impartiale. Acest lucru este garantat prin asigurarea faptului cd
astfel de persoane:

(a) dispun de cunostintele si aptitudinile necesare in domeniul
procedurilor de solutionare alternativd a litigiilor sau al
solutiondrii judiciare a litigiilor in materie de consum,
precum si de o bund intelegere generald a legislatiei;

(b) sunt numite pentru un mandat cu o duratd suficientd pentru
a asigura independenta actiunilor lor si nu pot fi eliberate
din functie fird motive intemeiate;

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

(d) sunt remunerate intr-un mod care nu este legat de rezultatul
procedurii;

(e) comunicd fird intirziere entititii SAL orice element care le
poate afecta sau poate fi considerat ca afectdndu-le inde-
pendenta si impartialitatea sau poate da nastere unui
conflict de interese cu oricare dintre partile la litigiul pe
care trebuie si il solutioneze. Obligatia de a comunica
astfe]l de elemente este o obligatie permanentd pe tot
parcursul procedurii SAL. Aceasta nu se aplicd in cazul in
care entitatea SAL este alcituitd dintr-o singurd persoand
fizica.

(2)  Statele membre se asigurd ci entitdtile dispun de
proceduri care garanteazd cd, in cazul situatiilor mentionate la
alineatul (1) litera (e):

(a) persoana fizicd respectivd este inlocuitd de altd persoand
fizicd, cdreia i se incredinteazd desfisurarea procedurii
SAL; sau, dacd aceastd conditie nu este indeplinitd,

(b) persoana fizicd respectivd se abtine de la desfisurarea
procedurii SAL si, dupd caz, entitatea SAL propune
partilor sd inainteze litigiul unei alte entitdti SAL care este
competentd in acest sens; sau, dacd aceastd conditie nu este
indeplinitd,

(c) elementele sunt comunicate pdrtilor, iar persoanei fizice
respective i se permite sd continue desfisurarea procedurii
SAL numai in cazul in care partile nu au obiectii cu privire
la acest lucru dupd ce au fost informate cu privire la
elemente si la dreptul lor de a obiecta.
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Prezentul alineat nu aduce atingere articolului 9 alineatul (2)
litera (a).

In cazul in care entitatea SAL este alcituitd dintr-o singurd
persoand fizicd, se aplicd exclusiv literele (b) si (c) din primul
paragraf din prezentul alineat.

(3 In situatia in care statele membre hotdrisc sd permitd
procedurile mentionate la articolul 2 alineatul (2) litera (a) ca
proceduri SAL in temeiul prezentei directive, se asigurd cd, in
plus fatd de cerintele generale stabilite la alineatele (1) si (5),
respectivele proceduri indeplinesc urmdtoarele cerinte specifice:

(a) persoanele fizice responsabile cu solutionarea litigiilor sunt
numite de un organism colegial compus dintr-un numar
egal de reprezentanti ai organizatiilor de consumatori si
reprezentanti ai comerciantului sau fac parte din organismul
respectiv, numirea fiind rezultatul unei proceduri trans-
parente;

(b) persoanelor fizice responsabile cu solutionarea litigiilor li se
acordd un mandat de minimum trei ani pentru a se asigura
independenta actiunilor lor;

(c) persoanele fizice responsabile cu solutionarea litigiilor se
angajeazd si nu lucreze pentru comerciant, pentru o orga-
nizatie profesionald sau o asociatie de intreprinderi din care
face parte comerciantul pentru o perioadd de trei ani dupd
ce mandatul lor in cadrul entitatii de solutionare a litigiilor a
ajuns la final;

(d) entitatea de solutionare a litigiilor nu are nicio legaturd
ierarhici sau functionald cu comerciantul si este clar
separatd de entitdtile operationale ale comerciantilor si are
la dispozitie un buget suficient pentru a-si indeplini
sarcinile, care este separat de bugetul general al comer-
ciantilor.

(4 In cazul in care persoanele fizice responsabile de SAL
sunt angajate sau remunerate exclusiv de o organizatie profe-
sionald sau de o asociatie de intreprinderi din care face parte
comerciantul, statele membre se asigurd cd, in plus fatd de
cerintele stabilite la alineatele (1) si (5), acestea au la dispozitie
un buget alocat separat, suficient pentru indeplinirea sarcinilor
lor.

Prezentul alineat nu se aplicd in cazul in care persoancle fizice
respective fac parte dintr-un organism colegial alcituit dintr-un
numdr egal de reprezentanti ai organizatiei profesionale sau ai
asociatiei de intreprinderi ai cirei angajati sunt sau de care sunt
remunerati si ai organizatiilor de consumatori.

(5) Atunci cind persoanele fizice responsabile de
solutionarea litigiilor fac parte dintr-un organism colegial,
statele membre se asigurd cd entititile SAL prevdd un numdr
egal de reprezentanti ai intereselor consumatorilor si de repre-
zentanti ai intereselor comerciantilor in cadrul organismului
respectiv.

(6)  In sensul alineatului (1) litera (a), statele membre incu-
rajeazd entitdfile SAL s ofere formare pentru persoanele fizice
responsabile de SAL. In cazul in care se oferd astfel de formare,

autorititile competente monitorizeazd schemele de formare
stabilite de entititile SAL pe baza informatiilor care le sunt
comunicate in conformitate cu articolul 19 alineatul (3) litera

@)-

Articolul 7
Transparenta

(1)  Statele membre se asigurd cd entitdtile SAL publici pe
site-urile lor internet, pe un suport durabil, la cerere, si prin
orice alte mijloace pe care le considerd adecvate, clare si usor de
inteles, informatii privind:

(a) datele lor de contact, inclusiv adresa postald si de e-mail;

(b) faptul cd entitdtile SAL sunt incluse pe o listd in confor-
mitate cu articolul 20 alineatul (2);

(c) persoanele fizice responsabile de SAL, modalititile de
numire a acestora si durata mandatului lor;

(d) expertiza, impartialitatea si independenta persoanelor fizice
responsabile de SAL, in cazul in care sunt angajate sau
remunerate in mod exclusiv de citre comerciant;

(e) apartenenta acestora la regelele entitdtilor SAL care faci-
liteazd solutionarea litigiilor transfrontaliere, dacd este
cazul;

(f) tipurile de litigii pe care sunt competente si le solutioneze,
inclusiv orice prag financiar, dacd este cazul;

(@) normele de procedurd care reglementeazi solutionarea unui
litigiu si motivele pentru care entitatea SAL poate refuza sd
se ocupe de un anumit litigiu, in conformitate cu articolul 5
alineatul (4);

(h) limbile in care reclamatiile pot fi prezentate entitdtii SAL si
in care se desfisoard procedura SAL;

(i) tipurile de norme pe care entitatea SAL le poate utiliza ca
bazd de solutionare a litigiilor (de exemplu, norme juridice,
considerente de echitate, coduri de conduitd);

(j) orice cerinte preliminare pe care partile ar putea fi obligate
si le 1indeplineascd inaintea inceperii procedurii de
solutionare alternativd a litigiului, inclusiv cerinta adresatd
consumatorului de a incerca o solutionare a diferendului
direct cu comerciantul;

(k) mdsura in care partile se pot retrage din procedurd;

(I) costurile, in cazul in care acestea existd, care urmeazd si fie
suportate de cdtre pdrti, inclusiv orice norme privind
imputarea cheltuielilor la incheierea procedurii;



L 165/74

Jurnalul Oficial al Uniunii Europene

18.6.2013

(m) durata medie a procedurii SAL;

(n) efectul juridic al rezultatului procedurii SAL, inclusiv pena-
litaile pentru nerespectare in cazul unei decizii cu efecte
obligatorii asupra partilor, dacd este cazul;

(0) punerea in aplicare a deciziei SAL, dacd acest lucru este
relevant.

(2)  Statele membre se asigurd cd entitdtile SAL publicd pe
site-urile lor internet, pe un suport durabil, la cerere, si prin
orice alte mijloace pe care le considerd adecvate rapoarte anuale
de activitate. Aceste rapoarte cuprind urmdtoarele informatii
privind atat litigiile nationale, cat si litigiile transfrontaliere:

(a) numdrul de litigii inaintate si tipurile de reclamatii la care se
referd;

(b) orice probleme sistematice sau semnificative care apar
frecvent si duc la litigii intre consumatori si comercianti;
informatiile respective pot fi insotite de recomandiri cu
privire la modul in care aceste probleme pot fi evitate sau
rezolvate in viitor, in scopul de a ridica standardele comer-
ciantilor si de a facilita schimbul de informatii si de bune
practici;

(c) proportia litigiilor pe care entitatea SAL a refuzat si le
instrumenteze i ponderea procentuald a tipurilor de
motive pe care se bazeazd acest refuz, in conformitate cu
articolul 5 alineatul (4);

(d) in cazul procedurilor descrise la articolul 2 alineatul (2)
litera (a), proportia procentuald a solutiilor care sunt
propuse sau impuse in favoarea consumatorului si in
favoarea comerciantului si a celor obtinute pe cale amiabild;

(e) proportia de proceduri SAL care au fost intrerupte, precum
si motivul intreruperii acestora, dacd este cunoscut;

(f) timpul mediu necesar pentru solutionarea litigiilor;

(¢) proportia respectdrii rezultatelor procedurilor SAL, in cazul
in care aceasta este cunoscutd;

(h) cooperarea entititilor SAL in cadrul retelelor entitdtilor SAL
care faciliteazd solutionarea litigiilor transfrontaliere, dacd
este cazul.

Articolul 8
Eficacitatea

Statele membre se asigurd ci procedurile SAL sunt eficace si
indeplinesc urmdtoarele cerinte:

(a) procedura SAL este disponibild si usor accesibild online si
offline pentru ambele parti, indiferent de locul in care
acestea se gisesc;

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

(c) procedura SAL este gratuitd sau disponibild la un tarif
simbolic pentru consumatori;

(d) entitatea SAL care a primit o reclamatie notificd partile in
litigiu imediat dupd primirea tuturor documentelor care
contin informatii relevante referitoare la reclamatie;

(e) rezultatul procedurii SAL este pus la dispozitie in termen de
90 de zile calendaristice de la data la care o entitate SAL a
primit dosarul complet al reclamatiei. In cazul unor litigii
extrem de complexe, entitatea SAL responsabild poate, dupd
cum considerd de cuviintd, si prelungeascd termenul de 90
de zile calendaristice. Partile sunt informate in legdturd cu
orice prelungire a termenului respectiv, precum si in
legdturd cu perioada estimatd pentru incheierea litigiului.

Articolul 9
Corectitudinea

(1)  Statele membre se asigurd cd, in cursul procedurilor SAL:

(a) partile au posibilitatea de a-si exprima punctul de vedere
intr-o perioadd de timp rezonabild, de a primi din partea
entititii SAL argumentele, probele, documentele si
elementele de fapt prezentate de cealaltd parte, orice
declaratii si avize ale expertilor si de a prezenta observatii
pe marginea acestora;

(b) partile sunt informate cd nu sunt obligate sd foloseascd un
avocat sau un consilier juridic, dar pot apela la consultanti
independentd sau pot fi reprezentate sau asistate de o parte
tertd in orice fazd a procedurii;

(c) pdrtile sunt informate cu privire la rezultatul procedurii SAL,
in scris sau pe un suport durabil, si li se oferd o declaratie
precizand motivele pe care se intemeiazd rezultatul.

(2)  In cazul procedurilor SAL care vizeazd solutionarea liti-
giului prin propunerea unei solutii, statele membre se asigurd ci:

(a) pdrtile au posibilitatea de a se retrage din procedurd in orice
moment dacd nu sunt satisficute de functionarea sau de
modul de desfisurare a procedurii. Acestea sunt informate
despre acest drept inaintea inceperii procedurii. Dacid
normele nationale previd participarea obligatorie a comer-
ciantilor la procedurile SAL, aceastd literd se aplici numai
consumatorilor;
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(b) pdrtile, inainte de a accepta sau urma solutia propusd, sunt
informate ci:

(i) au posibilitatea de a alege dacd sd accepte sau nu,
precum si dacd si urmeze sau nu solutia propusd;

(ii) implicarea in procedurd nu exclude posibilitatea de a
cere despdgubiri printr-o procedurd judiciar;

(iii) solutia propusi poate fi diferitd de un rezultat stabilit de
cdtre o instantd care aplicd dispozitiile legale in vigoare;

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

(d) partilor, inainte de a-si da consimtimantul cu privire la o
solutie propusd sau la un acord amiabil, li se acordd o
perioadd rezonabild pentru a reflecta.

(3) In cazul in care, in conformitate cu legislatia national,
procedurile SAL prevad ci rezultatul acestora devine obligatoriu
pentru comerciant de indatd ce consumatorul a acceptat solutia
propusd, se considerd cd articolul 9 alineatul (2) este aplicabil
numai consumatorului.

Articolul 10
Libertatea

(1)  Statele membre asigurd faptul c¢d un acord intre un
consumator si un comerciant de a prezenta reclamatii unei
entititi SAL nu este obligatoriu pentru consumator dacd a
fost incheiat inainte de aparitia litigiului si dacd are drept
efect privarea consumatorului de dreptul sdu de a introduce o
actiune in instantd in vederea solutiondrii litigiului.

(2)  Statele membre asigurd faptul cd, in cadrul procedurilor
SAL care vizeazd solutionarea litigiului prin impunerea unei
solutii, aceasta poate fi obligatorie pentru parti numai dacd
partile au fost informate in prealabil despre caracterul siu obli-
gatoriu si si-au dat acordul in mod formal. Nu se impune
acordul specific al comerciantului dacd normele nationale
prevad cd solutiile sunt obligatorii pentru comercianti.

Articolul 11
Legalitatea

(1)  Statele membre se asigurd cd, in cadrul procedurilor SAL
care vizeazd solutionarea litigiului prin impunerea unei solutii
consumatorului:

(a) intr-o situatie in care nu existd un conflict de legi, solutia
impusd nu poate conduce la privarea consumatorului de
protectia asiguratd de dispozitiile de la care nu se poate
deroga prin conventie, in temeiul legislatiei statului
membru in care consumatorul si comerciantul isi au
resedinta obisnuitd;

(b) in situatiile in care existd un conflict de legi, atunci cand
legea aplicabild contractului de vanzare sau de servicii este
stabilitd in conformitate cu articolul 6 alineatele (1) si (2)
din Regulamentul (CE) nr. 593/2008, solutia impusi de
entitatea SAL nu ar trebui si ducd la privarea consuma-
torului de protectia care ii este oferitd de dispozitii de la
care nu se poate deroga prin conventie in temeiul legislatiei
statului membru in care consumatorul isi are resedinta
obisnuitd;

(c) in situatiile in care existd un conflict de legi, atunci cand
legea aplicabild contractului de vanzare sau de servicii este
stabilitd in conformitate cu articolul 5 alineatele (1)-(3) din
Conventia de la Roma din 19 iunie 1980 privind legea
aplicabild obligatiilor contractuale, solutia impusd de
entitatea SAL nu ar trebui sd ducd la privarea consuma-
torului de protectia care ii este oferitd de dispozitiile obli-
gatorii din legislatia statului membru in care isi are resedinta
obisnuitd.

(2) In sensul prezentului articol, ,resedinta obisnuitd” se
determind in conformitate cu Regulamentul (CE) nr. 593/2008.

Articolul 12

Efectul procedurilor SAL asupra termenelor de decidere si
de prescriptie

(1)  Statele membre se asigurd cd pdrtile care, in vederea
solutiondrii unui litigiu, au recurs la proceduri SAL al ciror
rezultat nu este obligatoriu nu vor fi ulterior impiedicate sd
initieze o procedurd judiciard privind respectivul litigiu ca
urmare a implinirii unor termene de decddere sau de prescriptie
pe durata procedurii SAL.

(2)  Alineatul (1) nu aduce atingere dispozitiilor privind
decdderea si prescriptia din acordurile internationale la care
statele membre sunt parti.

CAPITOLUL 1II
INFORMARE SI COOPERARE
Articolul 13
Informarea consumatorilor de citre comercianti

(1)  Statele membre se asigurd ci comerciantii stabiliti pe
teritoriul lor informeazd consumatorii cu privire la entitatea
sau entitdtile SAL de care apartin comerciantii respectivi,
atunci cind comerciantii respectivi se angajeazd sau sunt
obligati si utilizeze respectivele entitdti pentru a solutiona
litigiile cu consumatorii. Informatiile respective includ adresa
site-ului internet al entititii sau entitdtilor SAL relevante.

(2)  Informatiile mentionate la alineatul (1) sunt furnizate in
mod clar, inteligibil si usor accesibil pe site-ul internet al comer-
ciantilor, in cazul in care acesta existd, si, dacd este cazul, in
termenii si conditiile generale ale contractelor de vanzare sau de
prestare de servicii intre comerciant si consumator.
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(3)  Statele membre se asigurd cd, in cazul in care un litigiu
intre un consumator si un comerciant stabilit pe teritoriul lor
nu a putut fi solutionat in urma unei reclamatii prezentate
direct de consumator comerciantului, comerciantul oferd
consumatorului  informatiile mentionate la alineatul (1),
precizand dacd va face apel la entitdtile SAL pertinente pentru
solutionarea litigiului. Aceastd informatie este furnizatd pe
suport de hartie sau pe un alt suport durabil.

Articolul 14
Asistenta oferitd consumatorilor

(1)  Statele membre se asigurd cd, in ceea ce priveste litigiile
care decurg din contractele de vanzare sau de prestare de servicii
transfrontaliere, consumatorii pot obtine asistentd pentru a avea
acces la entitatea SAL care isi desfdsoard activitatea intr-un alt
stat membru s§i care este competentd pentru a solutiona litigiul
lor transfrontalier.

(2)  Statele membre incredinteazd sarcina mentionatd la
alineatul (1) centrului lor afiliat retelei centrelor europene
pentru consumatori, organizatiilor de consumatori sau oricarui
alt organism.

Articolul 15
Informatii generale

(1)  Statele membre se asigurd cd entitdtile SAL, centrele
retelei centrelor europene pentru consumatori §i, dupi caz, enti-
titile desemnate in conformitate cu articolul 14 alineatul (2)
pun la dispozitia publicului pe site-urile internet ale acestora,
oferind un link citre site-ul internet al Comisiei, si, ori de cate
ori este posibil, pe un suport durabil la sediile lor, lista enti-
titilor SAL mentionate la articolul 20 alineatul (4).

(2)  Statele membre incurajeazd organizatiile de consumatori
si asociatiile de intreprinderi relevante si publice, pe site-urile
lor internet si prin orice alte mijloace pe care le considerd
adecvate, lista entitdtilor SAL mentionatd la articolul 20
alineatul (4).

(3)  Comisia si statele membre asigurd diseminarea adecvati a
informatiilor cu privire la modalititile conform cirora
consumatorii pot avea acces la procedurile SAL pentru
solutionarea litigiilor care intrd sub incidenta prezentei directive.

(4)  Comisia si statele membre adoptd masuri auxiliare pentru
a incuraja organizatiile consumatorilor si organizatiile profe-
sionale, de la nivelul Uniunii si de la nivel national, si
sporeascd gradul de constientizare cu privire la entitdtile SAL
si la procedurile acestora si si promoveze adoptarea SAL de
citre comercianti si consumatori. Respectivele organisme sunt
de asemenea incurajate si furnizeze consumatorilor informatii
privind entitdtile SAL competente in momentul in care primesc
reclamatii din partea consumatorilor.

Articolul 16
Cooperarea si schimbul de experientd intre entititile SAL

(1)  Statele membre se asigurd cd entitdtile SAL coopereazd in
vederea solutiondrii litigiilor transfrontaliere si efectueazi
schimburi regulate de bune practici, atdt in ceea ce priveste
solutionarea litigiilor transfrontaliere, ct si a celor nationale.

(2)  Comisia sprijind si faciliteazd crearea de retele ale enti-
tatilor nationale SAL, precum si schimbul si diseminarea
bunelor practici i ale experientei acestora.

(3)  In cazul in care existi in Uniune o retea de entititi SAL
care faciliteazd solutionarea litigiilor transfrontaliere care apar
intr-un anumit domeniu, statele membre incurajeazd entititile
SAL care se ocupd de litigiile in domeniul respectiv si devind
membre ale acestei retele.

(4)  Comisia publica o listd cu denumirile si datele de contact
ale retelelor mentionate la alineatul (3). In momentul in care
acest lucru este necesar, Comisia actualizeazd lista respectiva.

Articolul 17

Cooperarea intre entititile SAL si autorititile nationale
insircinate cu punerea in aplicare a actelor juridice ale
Uniunii privind protectia consumatorilor

(1)  Statele membre asigurd cooperarea intre entititile SAL si
autorititile nationale insircinate cu punerea in aplicare a actelor
juridice ale Uniunii privind protectia consumatorilor.

(2)  Aceastd cooperare include in special schimbul reciproc de
informatii privind practicile din sectoarele comerciale specifice
cu privire la care consumatorii au prezentat reclamatii in mod
repetat. Aceasta cuprinde, de asemenea, furnizarea evaludrii
tehnice si a informatiilor de cidtre autorititile nationale citre
entititile SAL, in cazul in care evaluarea sau informatiile
respective sunt necesare pentru solutionarea litigiilor individuale
si sunt deja disponibile.

(3)  Statele membre se asigurd ci aceastd cooperare §i schim-
burile reciproce de informatii mentionate la alineatele (1) si (2)
sunt in conformitate cu normele privind protectia datelor cu
caracter personal previzute in Directiva 95/46/CE.

(4)  Prezentul articol nu aduce atingere dispozitiilor privind
secretul profesional si comercial care se aplici autoritdtilor
nationale insdrcinate cu punerea in aplicare a actelor juridice
ale Uniunii in domeniul protectiei consumatorului. Entitdtile
SAL sunt supuse normelor privind secretul profesional sau
altor obligatii echivalente de confidentialitate previzute in legi-
slatia statului membru in care sunt stabilite.
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CAPITOLUL IV
ROLUL AUTORITATILOR COMPETENTE SI AL COMISIEI
Articolul 18
Desemnarea autorititilor competente

(1)  Fiecare stat membru desemneazd o autoritate competentd
care indeplineste functiile previzute la articolele 19 si 20.
Fiecare stat membru poate desemna mai multe autoritdti
competente. In cazul in care un stat membru procedeazd
astfel, acesta hotdrdste care dintre autorititile competente
desemnate este punctul unic de contact cu Comisia. Fiecare
stat membru comunicd Comisiei autoritatea competentd sau,
dupd caz, autoritdtile competente desemnate, inclusiv punctul
unic de contact pe care l-a desemnat.

(2)  Comisia stabileste o listd a autoritdtilor competente,
inclusiv, dupd caz, punctul unic de contact, care i-au fost comu-
nicate in conformitate cu alineatul (1) si publicd aceastd listd in
Jurnalul Oficial al Uniunii Europene.

Articolul 19

Informatii care trebuie notificate autorititilor competente
de citre entitdtile de solutionare a litigiilor

(1)  Statele membre se asigurd ci entitdtile de solutionare a
litigiilor stabilite pe teritoriile lor, pe care intentioneazd si le
considere drept entitdti SAL in temeiul prezentei directive si si
le includd pe o listd in conformitate cu articolul 20 alineatul (2),
notificd autoritdtii competente urmatoarele:

(a) numele, coordonatele si site-ul internet;

(b) informatii privind structura si finantarea lor, inclusiv
informatii privind persoanele fizice responsabile de
solutionarea litigiilor, remunerarea, mandatul lor si anga-
jatorul lor;

(c) normele lor de procedurs;

(d) comisioanele lor, dupi caz;

(e) durata medie a procedurilor de solutionare a litigiilor;

(f) limba sau limbile in care pot fi prezentate reclamatii §i in
care se poate desfisura procedura de solutionare a litigiilor;

() o declaratie privind tipurile de litigii vizate de procedura de
solutionare a litigiilor;

(h) motivele pentru care entitatea de solutionare a litigiilor
poate refuza sd instrumenteze un anumit litigiu in confor-
mitate cu articolul 5 alineatul (4);

(i) o declaratie motivatd care si ateste dacd entitatea poate fi
consideratd sau nu drept entitate SAL care intrd in domeniul
de aplicare al prezentei directive si dacd este conformi cu
cerintele de calitate previzute in capitolul II.

in caz de modificare a informatiilor mentionate la literele (a)-(h),
entititile SAL notificd, fdrd intdrzieri nejustificate, aceste modi-
ficdri autoritatii competente.

(2) In cazul in care statele membre decid si permitd proce-
durile mentionate la articolul 2 alineatul (2) litera (a), acestea se
asigurd i entitdtile SAL care aplicd astfel de proceduri
comunicd autoritdtii competente, in plus fatd de informatiile si
declaratiile mentionate la alineatul (1), informatiile necesare
pentru a evalua conformitatea acestora cu cerintele specifice
suplimentare privind independenta si transparenta previzute la
articolul 6 alineatul (3).

(3)  Statele membre se asigurd ci entitdtile SAL comunicd
autoritdtilor competente la fiecare doi ani informatii privind:

(a) numdrul de litigii inaintate si tipurile de reclamatii la care se
referd;

(b) procentul de proceduri SAL care au fost intrerupte inainte
de a fi obtinut un rezultat;

(c) durata medie de solutionare a litigiilor primite;

(d) proportia respectdrii rezultatelor procedurilor SAL, in cazul
in care aceasta este cunoscutd;

(e) orice probleme sistematice sau semnificative care apar
frecvent si duc la litigii intre consumatori si comercianti.
Informatiile comunicate in acest sens pot fi insotite de reco-
manddri cu privire la modul in care aceste probleme pot fi
evitate sau rezolvate in viitor;

(f) dupid caz, o evaluare a eficacititii cooperdrii lor in cadrul
retelelor entitdtilor SAL care faciliteazd solutionarea litigiilor
transfrontaliere;

(2) dupi caz, formarea oferitd persoanelor fizice responsabile de
SAL in conformitate cu articolul 6 alineatul (6);

(h) o evaluare a eficacititii procedurii SAL oferite de citre
entitate si a modalitdtilor posibile de imbunititire a perfor-
mantelor sale.

Articolul 20
Rolul autorititilor competente si al Comisiei

(1)  Fiecare autoritate competentd evalueazd, in special pe
baza informatiilor primite in conformitate cu articolul 19
alineatul (1), daci entititile de solutionare a litigiilor care i-au
fost notificate pot fi considerate drept entitdti SAL care intrd in
domeniul de aplicare al prezentei directive si indeplinesc
cerintele de calitate prevdzute in capitolul II si in mdsurile
nationale de punere in aplicare a acesteia, inclusiv in mdsurile
nationale care depdsesc cerintele prezentei directive, in confor-
mitate cu dreptul Uniunii.
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(2)  Fiecare autoritate competentd stabileste, pe baza evaludrii
mentionate la alineatul (1), o listd a tuturor entitdtilor SAL care
i-au fost notificate si care indeplinesc conditiile previzute la
alineatul (1).

Lista respectivd cuprinde urmdtoarele elemente:

(a) numele, datele de contact si site-urile internet ale entitdtilor
SAL mentionate la primul paragraf;

(b) comisioanele lor, dupi caz;

(c) limba sau limbile in care pot fi prezentate reclamatii si in
care se poate desfdsura procedura SAL;

(d) tipurile de litigii vizate de procedura SAL;

(e) sectoarele si categoriile de litigii acoperite de fiecare entitate
SAL;

(f) necesitatea prezentei fizice a pdrtilor sau a reprezentantilor
acestora, dupd caz, inclusiv o declaratie a entitatii SAL care
sd ateste cd procedura SAL se desfisoard sau poate si se
desfdsoare ca procedurd orald sau scris3;

(g) caracterul obligatoriu sau neobligatoriu al rezultatului proce-
durii; si

(h) motivele pentru care entitatea SAL poate refuza si instru-
menteze un anumit litigiu, in conformitate cu articolul 5
alineatul (4).

Fiecare autoritate competentd notificd lista mentionata la primul
paragraf din prezentul alineat Comisiei. In cazul in care auto-
ritatea competentd este notificatd cu privire la orice modificare
in conformitate cu articolul 19 alineatul (1) al doilea paragraf,
lista respectivd se actualizeazd fird intdrzieri nejustificate, iar
informatiile relevante sunt notificate Comisiei.

In cazul in care o autoritate de solutionare a litigiilor care
figureazd pe listd ca entitate SAL in temeiul prezentei directive
nu mai indeplineste cerintele mentionate la alineatul (1), auto-
ritatea competentd vizatd contacteazd entitatea de solutionare a
litigiilor, indicAnd cerintele pe care entitatea de solutionare a
litigiilor nu le indeplineste si solicitindu-i acesteia sd asigure
de indatd respectarea acestora. Dacd, dupd o perioadd de trei
luni, entitatea de solutionare a litigiilor continud sd nu indepli-
neascd cerintele mentionate la alineatul (1), autoritatea
competentd elimind entitatea de solutionare a litigiilor din
lista mentionatd la primul paragraf din prezentul alineat. Lista
respectivd se actualizeazd fird intdrzieri nejustificate, iar infor-
matiile relevante sunt notificate Comisiei.

(3)  In cazul in care statul membru a desemnat mai multe
autoritdti competente, lista si actualizdrile mentionate la
alineatul (2) sunt transmise Comisiei prin intermediul
punctului unic de contact mentionat la articolul 18 alineatul

(1). Lista si actualizdrile respective se referd la toate entititile
SAL care isi au sediul in statul membru respectiv.

(4)  Comisia intocmeste o listd a entitdtilor SAL care i-au fost
notificate in conformitate cu alineatul (2) si actualizeazi aceastd
listd ori de cite ori Comisiei ii sunt notificate schimbdri.
Comisia face publicd aceastd listd §i actualizdrile sale pe site-ul
sdu internet si pe un suport durabil. Comisia transmite lista si
actualizdrile acesteia autoritdtilor competente si statelor
membre. In cazul in care un stat membru a desemnat un
punct unic de contact in conformitate cu articolul 18
alineatul (1), Comisia transmite lista respectivd si actualizdrile
acesteia punctului unic de contact.

(5)  Fiecare autoritate competentd face publici lista
consolidatd a entititilor SAL la care se face referire la
alineatul (4) pe site-ul internet propriu, oferind un link citre
site-ul internet al Comisiei relevant. De asemenea, fiecare auto-
ritate competentd face publicd lista consolidati respectivd pe un
suport durabil.

(6) Pand la 9 iulie 2018 si, ulterior, la fiecare patru ani,
fiecare autoritate competentd publicd si transmite Comisiei un
raport privind evolutia si functionarea entitatilor SAL. In special,
raportul:

(a) identificd bunele practici ale entititilor SAL;

(b) subliniazd deficientele, bazate pe statistici, care afecteazd
functionarea entitdtilor SAL in cazul litigiilor nationale si
al litigiilor transfrontaliere, dupd caz;

(c) emite recomanddri privind modul de imbunititire a
functiondrii eficace si eficiente a entititilor SAL, dupa caz.

(7)  In cazul in care un stat membru a desemnat mai multe
autoritdti competente in conformitate cu articolul 18 alineatul
(1), raportul previzut la alineatul 6 din prezentul articol este
ficut public de citre punctul unic de contact mentionat la
articolul 18 alineatul (1). Raportul respectiv se referd la toate
entitdtile SAL care isi au sediul in statul membru respectiv.

CAPITOLUL V
DISPOZITII FINALE
Articolul 21
Sanctiuni

Statele membre stabilesc regimul sanctiunilor aplicabile in cazul
incdlcdrii dispozitiilor nationale adoptate in special in confor-
mitate cu articolul 13 si iau toate masurile necesare pentru a se
asigura cd acestea sunt puse in aplicare. Sanctiunile previzute
trebuie si fie eficiente, proportionale si cu efect de descurajare.
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Articolul 22
Modificarea Regulamentului (CE) nr. 2006/2004

In anexa la Regulamentul (CE) nr.2006/2004 se adaugi
urmdtorul punct:

,20. Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a
Consiliului din 21 mai 2013 privind solutionarea alter-
nativd a litigiilor in materie de consum (JO L 165,
18.6.2013, p. 63): articolul 13.”

Articolul 23
Modificarea Directivei 2009/22/CE

In anexa I la Directiva 2009/22/CE se adaugd urmatorul punct:

,14. Directiva 2013/11/UE a Parlamentului European si a
Consiliului din 21 mai 2013 privind solutionarea alter-
nativd a litigiillor in materie de consum (JO L 165,
18.6.2013, p. 63): articolul 13.”

Articolul 24
Comunicare

(1)  Pana la 9 iulie 2015, statele membre comunicd Comisiei:

(@) dupd caz, numele si datele de contact ale entitatilor
desemnate in conformitate cu articolul 14 alineatul (2); si

(b) autoritdtile competente, inclusiv, dupd caz, punctul unic de
contact, desemnate in conformitate cu articolul 18 alineatul

(1).

Statele membre informeazd Comisia in privinta oricirei modi-
ficari ulterioare care afecteazd aceste informatii.

(2) Pand la 9 ianuarie 2016, statele membre comunici
Comisiei prima listd mentionatd la articolul 20 alineatul (2).

(3) Comisia transmite statelor ~membre informatiile

mentionate la alineatul (1) litera (a).

Articolul 25
Transpunere

(1)  Statele membre asigurd intrarea in vigoare a actelor cu
putere de lege si a actelor administrative necesare pentru a se

conforma prezentei directive pand la 9 iulie 2015. Statele
membre comunicd de indatd Comisiei textul dispozitiilor
respective.

Atunci cind statele membre adoptd dispozitiile respective,
acestea contin o trimitere la prezenta directivdi sau sunt
insotite de o astfel de trimitere la data publicdrii lor oficiale.
Statele membre stabilesc modalitatea prin care se efectueazd
aceastd trimitere.

(2)  Statele membre comunicd Comisiei textele principalelor
dispozitii de drept intern pe care le adoptd in domeniul regle-
mentat de prezenta directiva.

Articolul 26
Raportarea

Pand la 9 iulie 2019, iar apoi la fiecare patru ani, Comisia
prezintd Parlamentului European, Consiliului si Comitetului
Economic si Social European un raport privind aplicarea
prezentei directive. Raportul respectiv ia in considerare
dezvoltarea si utilizarea entitatilor SAL si impactul prezentei
directive asupra consumatorilor §i a comerciantilor, in special
cu privire la gradul de constientizare in rdndul consumatorilor si
nivelul de adoptare in randul comerciantilor. Raportul respectiv
este insotit, dupd caz, de propuneri de modificare a prezentei
directive.

Atticolul 27
Intrarea in vigoare

Prezenta directivd intrd in vigoare in a doudzecea zi de la data
publicdrii in Jurnalul Oficial al Uniunii Europene.

Articolul 28
Destinatari

Prezenta directivd se adreseazd statelor membre.

Adoptati la Strasbourg, 21 mai 2013.

Pentru Parlamentul European Pentru Consiliu
Presedintele

L. CREIGHTON

Presedintele
M. SCHULZ
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