RECOMANDAREA COMISIEI din 4 aprilie 2001 cu privire la principiile aplicabile
organelor extrajudiciare insarcinate cu solutionarea consensuala a litigiilor
consumatorilor

(Notificatéd sub numarul C (2001) 1016)

(Text de interes pentru EEA)

(2001/310/CE)

Publicata in Jurnalul Oficial al Comunitatilor Europene L 109 din 19.04.2001, p.56-61[1]

traducere: jud. Cristi Danilet

COMISIA COMUNITATILOR EUROPENE,
Avand in vedere Tratatul de constituire a Comunitatii Europene si mai ales articolul 211,
ia In considerare urmatoarele:

(1) in vederea asigurarii unui nivel ridicat de protectie a consumatorilor si de promovare a increderii lor, Comunitatea ar
trebui s3 vegheze ca acestia sé aibd un acces simplu si efectiv la justitie, si ar trebui sa incurajeze si sa faciliteze solutionarea
litigiilor consumatorilor intr-un stadiu incipient.

(2) Evolutia permanentd a noilor forme de practici comerciale care implicd consumatorii, cum ar fi comertul electronic,
precum si o marire scontatd a tranzactiilor transfrontaliere, solicitd eforturi deosebite pentru a castiga increderea
consumatorilor, in particular prin asigurarea unui acces simplu la cdi practice, efective si necostisitoare, mai ales pe cale
electronicd. Planul de actiune e-Europa, aprobat de Consiliul European de la Feira din 19 si 20 iunie 2000, recunoaste
necesitatea de a intari increderea consumatorilor pentru a putea exploata tot potentialul comertului electronic, in parteneriat cu
grupurile de consumatori, industria si statele membre, promovand accesul la sisteme alternative de solutionare a litigiilor.

(3) La 30 martie 1998 Comisia a adoptat recomandarea 98/257/CE cu privire la principiile aplicabile organelor
responsabile pentru solutionarea extrajudiciara a litigiilor in materie de consum ([2]). Aceasta recomandare se limiteaza totusi
la procedurile care, independent de denumirea lor, conduc la rezolvarea unui litigiu prin interventia activd a unei terte persoane
care propune sau impune o solutie. Ea nu vizeazad deci procedurile care se limiteaza la o simpla tentativa de a apropia partile
pentru a le convinge sd gaseasca o solutie de comun acord.

(4) in rezolutia sa din 25 mai 2000 cu privire la o retea la nivelul comunitar a organelor nationale insdrcinate cu
reglementarea extrajudiciard a litigiilor consumatorilor ([3]), Consiliul a retinut cd organele extrajudiciare care nu intra in
campul de actiune al recomandarii 98/257/CE joaca un rol util pentru consumator si a invitat Comisia sé defineasca, in stransa
cooperare cu statele membre, criterii comune destinate sd evalueze aceste organe care ar trebui sa garanteze, intre altele,
calitatea lor, caracterul lor echitabil si eficienta lor. El a sugerat mai ales ca statele membre sa aplice aceste criterii pentru a
include aceste organe sau sisteme in reteaua vizatd prin documentul de lucru al Comisiei cu privire la crearea unei retele
extrajudiciare europene (reteaua EJE) ([4]).

(5) Articolul 17 al directivei 2000/31/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 8 iunie 2000 cu privire la anumite
aspecte juridice ale serviciilor societatilor informatice si mai ales a comertului electronic pe piata internad ([5]) dispune ca statele
membre s3 se asigure ca legislatia lor nu impiedica utilizarea mecanismelor de rezolvare extrajudiciara pentru solutionarea
diferendelor, disponibile in dreptul national.

(6) Comertul electronic faciliteaza tranzactiile transfrontaliere intre firme si consumatori. Aceste tranzactii au adesea o
valoare mica si solutia oricarui litigiu trebuie sa fie simpld, rapida si putin costisitoare. Noile tehnologii pot sd contribuie la
conceperea de sisteme electronice de solutionare a litigiilor, oferind un mecanism care sa permita rezolvarea efectiva a litigiilor
implicand jurisdictii diferite fara ca partile sa fie nevoite sa se prezinte fata in fata, ceea ce ar trebui deci sa fie incurajat prin
principii care sa garanteze norme coerente si fiabile inspirand incredere tuturor utilizatorilor.

(7) in concluziile adoptate la 29 mai 2000 ([6]), Consiliul a invitat Comisia s& elaboreze o Carte verde asupra modurilor
alternative de solutionare a conflictelor in materie civild si comerciala subliniind situatia existenta si initiind o consultare cat mai
larga.

(8) in punctul sdu de vedere asupra propunerii de reglementare cu privire la competenta judiciard, recunoasterea si
executarea deciziilor cu privire la materia civila si comerciald ([7]), Parlamentul European a facut apel la utilizarea extinsd a
sistemelor de solutionare extrajudiciard a litigiilor pentru tranzactiile privind consumatorii, mai ales in cazul in care partile
locuiesc in state membre diferite si tindnd cont de costurile si intarzierile implicate de procedurile judiciare. Consiliul si Comisia,
in declaratiile lor in favoarea adoptarii acestei reglementari, au subliniat ca este in general in interesul consumatorilor si al
firmelor s3 ajungd la o intelegere amiabild inainte de a sesiza instantele judecdtoresti si au insistat din nou pe importanta
continuarii actiunilor cu privire la alte metode de solutionare a litigiilor la nivelul Comunitatii Europene.

9) Principiile fixate in prezenta recomandare nu le afecteaza pe cele stabilite in Recomandarea 98/257/CE a Comisiei
care ar trebui respectate de procedurile extrajudiciare care, indiferent de denumirea lor, conduc la o rezolvare a litigiului prin
interventia activa a unei terte persoane care propune sau impune o solutie formald ce poate fi constrangatoare sau nu pentru
parti. Principiile prezente ar trebui sa@ fie respectate de cdtre orice alta procedura condusd de un tert care, indiferent de
denumirea sa, faciliteaza solutionarea unui litigiu intre consumatori apropiind partile pentru a le convinge sd gdseasca o solutie
de comun acord, de exemplu propunandu-le in mod informal posibilitdti de rezolvare. Principiile se limiteaza la procedurile de
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rezolvare a litigiilor consumatorilor care sunt o alternativd a procedurilor judiciare. In consecintd, sunt excluse serviciile de
reclamatie puse la dispozitia consumatorilor de catre firme si furnizate direct consumatorului sau cazurile in care o a treia
persoand asigura acest serviciu pentru firma sau in numele sdu, cdci acestea privesc discutii obignuite purtate in general de
parti mai inainte de aparitia unui litigiu cu care va fi sesizat un organ tert responsabil cu solutionarea litigiilor sau o instanta.

(10) Impartialitatea acestor proceduri de solutionare a litigiilor trebuie sa fie garantatd, asigurandu-se astfel increderea
partilor in echitatea sa. In timp ce o persoand sau un grup isi asuma responsabilitatea procedurii, ar trebui luate mé&suri
potrivite pentru a garanta impartialitatea lor si pentru a asigura accesul partilor la informatii care sd@ demonstreze
impartialitatea si competenta lor pentru ca partile sa poata alege dacd participe sau nu la procedura in cunostinta de cauza.

(11) Pentru a garanta celor doua parti accesul la informatiile necesare, trebuie asiguratd transparenta procedurii. Solutia
convenita pentru a pune capat litigiului trebuie sa fie consemnata si pusa la dispozitia partilor de catre organul responsabil de
procedura.

(12) Pentru a intdri eficacitatea acestor proceduri in litigiile transfrontaliere, ele trebuie sa fie usor de accesat si disponibile
pentru ambele parti, oriunde s-ar afla acestea. Trebuie incurajate mai ales mijloacele electronice destinate sa faciliteze aceasta.

(13) Daca aceste proceduri trebuie sd aducd o solutie de inlocuire realista a unei proceduri judiciare, ele ar trebui sa
vizeze inlaturarea problemelor asociate acesteia din urma precum costurile, intarzierile, complexitatea si reprezentarea. Pentru
ca acest lucru sa fie efectiv, sunt necesare masuri care sa garanteze costuri proportionate sau nule, un acces mai simplu,
eficacitatea, urmarirea evolutiei litigiului si informarea partilor.

(14) Conform articolului 6 al Conventiei europene a drepturilor omului, accesul liber la justitie este un drept fundamental.
Avand in vedere ca dreptul comunitar garanteaza libera circulatie a marfurilor si a serviciilor pe piata comunitara, constituie un
corolar al acestor libertati existenta posibilitatii pentru toti operatorii, inclusiv consumatorii, de a sesiza justitia unui stat
membru, ca orice cetdtean al acelui stat, pentru a solutiona eventualele litigii generate de activitatea lor economica. Procedurile
de rezolvare a litigiilor legate de consum nu pot avea ca obiectiv substituirea sistemului judiciar. In consecints, recurgerea la
aceste proceduri nu poate priva consumatorul de dreptul de acces la justitie, decat daca el acceptd acest lucru in mod expres,
in deplind cunostintd de cauza si ulterior nasterii litigiului.

(15) Echitatea acestei proceduri ar trebui garantatd permitand partilor sa furnizeze orice informatie utild si necesara.
Conform modului de organizare a procedurii, informatiile furnizate de parti ar trebui considerate confidentiale, cu exceptia
situatiilor in care partile decid expres contrariul sau, in cazul in care procedura este tot timpul contradictorie, trebuie luate
masuri adecvate pentru a asigura caracterul echitabil. Trebuie luate in considerare si masuri pentru a favoriza si supraveghea
cooperarea partilor la procedura, mai ales prin solicitarea de informatii care pot fi necesare pentru solutionarea echitabila a
litigiului.

(16) inaintea acceptarii unei solutii privind litigiul, partile trebuie s3 dispund de un termen rezonabil pentru a examina
detaliile si orice conditie sau clauza.

(17) Pentru a asigura echitatea si flexibilitatea acestor proceduri si pentru a permite consumatorului sa aleaga in deplind
cunostintd de cauza, este necesar sa-i fie furnizate informatii clare si coerente astfel incat sé poatad accepta o solutie propusa,
sa poata solicita consiliere daca crede necesar sau sd prospecteze alte posibilitati.

(18) Pentru a participa la reteaua extrajudiciard europeand (reteaua EJE), Comisia va include, in baza sa de date
privitoare la organismele extrajudiciare de solutionare a litigiilor, informatii despre modul de folosire a principiilor din prezenta
recomandare de cdtre organismele ce solutioneaza litigiile legate de consum.

(19) in fine, stabilirea de principii pentru organismele insarcinate cu procedurile de solutionare a litigiilor legate de
consum neacoperite de principiile recomandarii 98/257/CE este, in aceste conditii, necesard la nivel european, spre a sustine si
completa, intr-un domeniu crucial, initiativele statelor membre de-a asigura, conform articolului 153 al tratatului, un nou nivel
ridicat de protectie a consumatorilor. Prin acesta nu se contravine demersurilor necesare care asigurd buna functionare a
procedurilor de solutionare a litigiilor. Prin urmare, aceasta este conforma principiului subsidiaritatii

RECOMANDA:

ca orice organism existent sau viitor avand drept competenta rezolvarea litigiilor in materie de consum ce tin de domeniul de
aplicare a prezentei recomandari, definit la punctul I, sa respecte principiile enuntate mai jos la punctul 1I :

I. DOMENIU DE APLICARE

1. Prezenta recomandare se aplicd organismelor terte responsabile cu procedura de solutionare extrajudiciara a litigiilor in
materie de consum care, indiferent de titulaturd, incearca sa rezolve un litigiu prin apropierea partilor pentru a le convinge sa
gdseasca o solutie de comun acord.

2. Ea nu se aplica serviciului de rezolvare a reclamatiilor consumatorilor care implicéd o solutionare directd de cdtre firma sau
mecanismelor ce asigura acest serviciu pentru firma sau in numele ei.

II. PRINCIPII
1. Impartialitatea

Impartialitatea trebuie sa fie garantata prin urmatoarele masuri cu privire la responsabilii procedurii:



a) sa fie numiti pe o durata fixa de timp pe parcursul careia nu pot fi destituiti fard just motiv;
b) sd nu fie in conflict de interese presupus sau real cu una dintre cele doua parti;
c) sa furnizeze celor doud parti informatii cu privire la impartialitatea si competenta lor inainte de inceperea procedurii.

2. Transparenta
1. Transparenta procedurii trebuie garantata.

2. Partile trebuie sa aiba acces direct si sa poatd detine mai inainte de a deschide procedura, informatii simple privitoare la
modalitatile de contact, de functionare si disponibilitatea procedurii.

3. In particular, trebuie sa fie disponibile informatiile privitoare la:

a) derularea procedurii, tipul de litigii acceptate si orice ingradire a procedurii;

b) regulile privitoare la conditiile preliminare pe care partile trebuie s3 le indeplineasca precum si alte reguli de procedurd, in
special cele legate de derularea procedurii si limbile in care se va desfasura procedura;

c) costurile eventuale pentru parti;

d) calendarul procedurii, corespunzator fiecarui tip de litigiu;

e) orice regulad de fond ce s-ar putea eventual aplica (dispozitii juridice, bune practici din domeniul industrial, echitate, cod de
conduita);

f) rolul procedurii in solutionarea litigiului;

g) valoarea oricdrui acord prin care se solutioneaza litigiul.

4. Orice solutie convenitd de parti pentru a incheia litigiul trebuie consemnata pe un suport durabil cu precizarea conditiilor si
motivelor pe care se bazeaza. Acest act trebuie sa fie accesibil ambelor parti.

5. Informatiile despre modul de functionare a procedurii trebuie facute publice, in special cele ce privesc:

a) numarul si tipul de plangeri primite, precum si modul lor de solutionare;

b) termenele in care s-au solutionat plangerile;

c) problemele care sunt reclamate in mod repetat;

d) modul de respectare a acordurilor, in cazurile in care informatia este disponibila.

3. Eficacitatea
1. Eficacitatea procedurii trebuie garantata.

2. Ea trebuie sa fie usor accesibila si disponibild pentru ambele parti, ca de exemplu, pe cale informatica, independent de locul
unde se gasesc partile.

3. Procedura trebuie sa fie gratuitd pentru consumator sau orice cost necesar sa fie proportional cu suma in cauza si moderat.

4. Partile trebuie sa aiba direct acces la procedurd, fard a fi nevoitei sa apeleze la un reprezentant legal. Totusi, partile trebuie
sa aiba posibilitatea de-a fi reprezentate sau asistate de un tert in orice moment al procedurii.

5. Odatd ce-a fost depusa sesizarea, litigiul trebuie examinat intr-un termen cat mai scurt, in functie de natura litigiului.
Organismul responsabil de procedura va examina evolutia acesteia in mod periodic pentru a se asigura ca se desfasoard intr-o
modalitate diligentd si adecvata.

6. Comportamentul partilor trebuie examinat de organismul responsabil cu procedura pentru a se asigura de intentia acestora
de a gési o solutionare convenabild, echitabild si oportund a litigiului. In cazul unei conduite nesatisficitoare al uneia dintre
parti, ambele parti vor fi informate si vor trebui sa decida daca procedura de solutionarea a litigiului trebuie continuata.

4, Echitatea

1. Echitatea procedurii trebuie asigurat&. In particular:

a) partile trebuie informate de dreptul lor de a refuza participarea la procedurd sau de a se retrage in orice moment si a formula
o actiune in justitie sau de a apela in orice moment la alte cdi de rezolvare extrajudiciard in cazul in care modul de decurgere si
de functionare a procedurii li se pare nesatisfacator;

b) cele doud parti trebuie sd poata expune in mod liber si usor orice argument, informatie sau element de probd pertinent in
mod confidential, cu exceptia cazului in care partile au convenit sd comunice informatiile celeilalte parti. Daca, indiferent de
stadiul derularii procedurii, organismul tert propune o eventuald solutionare a litigiului, ambele parti trebuie sa aiba posibilitatea
de a-si prezenta punctul de vedere si de a formula comentarii privitoare la argumentele, informatiile sau dovezile supuse de
cealalta parte;

c) cele doud parti trebuie incurajate sa coopereze pe deplin la procedura, mai ales prin furnizarea tuturor informatiilor necesare
pentru solutionarea echitabild a litigiului;

d) inainte ca partile sd accepte solutia propusa, ele trebuie s3 beneficieze de un termen rezonabil pentru a o examina.

2. Inainte de-a accepta solutia propusa, consumatorul trebuie s3 fie informat in termeni clari si inteligibili asupra urmé&toarelor
elemente:



a) este liber sa accepte sau sa refuze solutia propusa;

b) solutia propusd poate fi mai putin favorabild decat cea la care ar ajunge o instantd judecdtoreasca prin aplicarea dispozitiilor
legale;

c) inainte de a accepta sau refuza solutionarea propusa, poate solicita un sfat independent;

d) recurgerea la acest tip de procedura nu exclude posibilitatea de a supune litigiul unui alt mecanism de solutionare
extrajudiciard, in particular celui relevant pentru aplicarea recomandarii 98/257/CE, sau de a cauta o solutionare legald potrivit
propriului sistem juridic;

e) conditiile oricarui acord acceptat.

PREZENTA RECOMANDARE
este destinata statelor membre in madsura in care le priveste, in legdturd cu procedurile destinate a facilita rezolvarea

extrajudiciara a litigiilor in materie de consum, si tuturor persoanelor fizice sau juridice si responsabile cu crearea si
functionarea acestor proceduri.

fntocmita la Bruxelles, in data de 4 aprilie 2001.

Pentru Comisia Europeand
David Byrne

Membru al Comisiei
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