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PROPUNERE DE REZOLUTIE A PARLAMENTULUI EUROPEAN

referitoare la protectia consumatorilor - protectia consumatorilor in cadrul serviciilor
de utilitati
(2013/2153(IND))

Parlamentul European,

— avand in vedere Rezolutia sa din 22 mai 2012 referitoare la o strategie de consolidare a
drepturilor consumatorilor vulnerabili!,

— avand in vedere Rezolutia sa din 25 octombrie 2011 referitoare la mobilitatea si
incluziunea persoanelor cu handicap in Strategia europeana 2010-2020 pentru persoanele
cu handicap?,

— avand in vedere Rezolutia sa din 11 iunie 2013 referitoare la o noua agenda privind
politica de protectie a consumatorilor europeni?,

— avand in vedere Rezolutia sa din 15 noiembrie 2011 referitoare la reforma normelor UE
privind ajutoarele de stat aplicabile serviciilor de interes economic general®,

— avand in vedere Directiva 2005/29/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 11
mai 2005 privind practicile comerciale neloiale ale intreprinderilor de pe piata interna fatd
de consumatori (,,Directiva privind practicile comerciale neloiale™),

— avand in vedere Directiva 2011/83/UE a Parlamentului European si a Consiliului din
25 octombrie 2011 privind drepturile consumatorilor, de modificare a
Directivei 93/13/CEE a Consiliului si a Directivei 1999/44/CE a Parlamentului European
st a Consiliului si de abrogare a Directivei 85/577/CEE a Consiliului si a
Directivei 97/7/CE a Parlamentului European si a Consiliului,

— avand in vedere Directiva 2004/113/CE a Consiliului din 13 decembrie 2004 de aplicare a
principiului egalitatii de tratament intre femei si barbati privind accesul la bunuri si
servicii si furnizarea de bunuri si servicii’,

— avand in vedere propunerea de regulament al Parlamentului European si al Consiliului din
13 septembrie 2013 de stabilire a unor masuri privind piata unicd europeana a
comunicatiilor electronice si de realizare a unui continent conectat si de modificare a
Directivelor 2002/20/CE, 2002/21/CE si 2002/22/CE si a Regulamentelor (CE) nr.
1211/2009 si (UE) nr. 531/2012 (COM(2013)0627),

— avand in vedere comunicarea Comisiei din 15 noiembrie 2012 catre Parlamentul
European, Consiliu, Comitetul Economic si Social European si Comitetul Regiunilor

1JOC264E, 13.0.2013, p. 11.
2JOC 131,8.5.2013,p. 9.

3 Texte adoptate, P7_TA(2013)0239.
4JOC153E,31.5.2013,p. 51.
SJOL 373,21.12.2004, p. 37.
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C.

intitulatd ,,Eficientizarea pietei interne a energiei” (COM(2012)0663),

avand 1n vedere Directiva 2008/6/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 20
februarie 2008 de modificare a Directivei 97/67/CE cu privire la realizarea integrala a
pietei interne a serviciilor postale ale Comunitatii,

avand 1n vedere Directiva 2000/31/CE a Parlamentului European si a Consiliului din

8 iunie 2000 privind anumite aspecte juridice ale serviciilor societdtii informationale, in
special ale comertului electronic, pe piata interna (,,Directiva privind comertul
electronic™),

avand In vedere Directiva 2009/72/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 13
iulie 2009 privind normele comune pentru piata internd a energiei electrice si de abrogare
a Directivei 2003/54/CE,

avand 1n vedere Comunicarea Comisiei intitulata ,,Cétre o Cartd europeana a drepturilor
consumatorilor de energie” (COM(2007)0386),

avand in vedere comunicarea Comisiei cdtre Parlamentul European, Consiliu, Comitetul
Economic si Social European si Comitetul Regiunilor intitulata ,,Eficientizarea pietei
interne a energiei” (COM(2012)0663),

avand in vedere Carta drepturilor fundamentale a Uniunii Europene, incorporata in tratate
prin intermediul articolului 6 din Tratatul privind Uniunea Europeana, si in special
articolul 8 (Protectia datelor cu caracter personal), articolul 11 (Libertatea de exprimare si
de informare), articolul 21 (Nediscriminarea), articolul 23 (Egalitatea intre femei si
barbati), articolul 25 (Drepturile persoanelor in varsta), articolul 26 (Integrarea
persoanelor cu handicap), articolul 34 (Securitatea sociala si asistenta sociald), articolul 36
(Accesul la serviciile de interes economic general), articolul 37 (Protectia mediului) si
articolul 38 (Protectia consumatorilor),

avand in vedere articolul 12 din TUE,
avand 1n vedere articolul 14 din TUE, precum si Protocolul nr. 26 la TUE,
avand in vedere articolul 48 din Regulamentul sau de procedura,

avand 1n vedere raportul Comisiei pentru piata interna si protectia consumatorilor (A7-
0163/2014),

intrucat informarea sporitd a consumatorilor privind serviciile de utilitati este deosebit de
importantd si intrucat este necesar sd se garanteze accesul consumatorilor la astfel de
servicii, iar statele membre sunt suficient de flexibile pentru a tine cont de consumatorii
vulnerabili;

intrucat exista legislatie sectoriald care a consolidat deja protectia consumatorilor, dar
statelor membre li se reaminteste ca, pentru a realiza acest lucru, mai este incd nevoie de o
implementare si o aplicare corecte;

intrucat in cazul serviciilor de utilitati trebuie respectate competentele nationale si dreptul
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la autoadministrare la nivelul guvernarii locale si intrucét reglementarile specifice
sectorului reprezintad un cadru juridic adecvat pentru serviciile de utilitati,

Observatii generale

1.

constata ca unele aspecte legate de drepturile fundamentale ale consumatorilor sunt
acoperite de Directiva 2011/83/UE, iar caracteristicile comune ale serviciilor de utilitti
sunt prezentate in legislatia sectoriald relevanta;

reaminteste statelor membre ca Directiva privind drepturile consumatorilor trebuia
transpusa pana la mijlocul lui decembrie 2013 si ca aceasta va fi aplicabila tuturor
contractelor incheiate dupa 13 iunie 2014;

observa ca protectia consumatorilor este eficace numai atunci cand drepturile
consumatorilor pot fi puse in aplicare; invita, prin urmare, statele membre sa puna in
aplicare pe deplin dispozitiile Directivei privind practicile comerciale neloiale
(2005/29/CE), ale Directivei privind publicitatea inselatoare si comparativa
(2006/114/CE) si ale Directivei privind drepturile consumatorilor (2011/83/UE);
subliniaza, in acest context, importanta unor sisteme alternative de solutionare a litigiilor,
ca mecanisme eficiente, de economisire a costurilor, pentru solutionarea litigiilor dintre
consumatorii si furnizorii de servicii de utilitati; invita, prin urmare, statele membre sa
pund in aplicare Directiva recent aprobata privind SAL (2013/11/UE) si Regulamentul
(UE) nr. 524/2013 privind solutionarea online a litigiilor (SOL);

subliniaza cd sensibilizarea consumatorilor in ceea ce priveste drepturile lor joaca un rol-
cheie in obtinerea unui nivel ridicat de protectie a consumatorilor, insa subliniaza si rolul
fundamental al serviciului pentru clienti in numele furnizorilor de servicii de utilitati;
subliniaza cd persoanele responsabile de contractele cu clientela ar trebui instruite si
informate cu privire la drepturile consumatorilor; prin urmare, incurajeaza prestatorii de
servicii de utilitdti sa isi instruiascd angajatii in mod corespunzator si sd asigure ca toti
clientii au acces permanent la asistentd personalizati;

subliniaza necesitatea ca toti consumatorii sa aiba acces la servicii de utilitati accesibile si
de inalta calitate pe intreg teritoriul UE, intrucat aceste servicii joaca un rol esential in
asigurarea coeziunii sociale si teritoriale, contribuind totodatd la competitivitatea
economiei europene;

sprijind existenta unor organizatii puternice si independente de protectie a consumatorilor
in facilitarea unei protectii cuprinzatoare a consumatorilor, dar subliniazd importanta
gasirii unui echilibru adecvat intre nevoile consumatorilor si cele ale furnizorilor;

subliniaza cd toti consumatorii, indiferent de situatia lor financiara, ar trebui sa
beneficieze de acces la serviciile de utilitati; sugereaza ca, in circumstante specifice,
statele membre pot considera ca ,,consumatorii vulnerabili” pot sd necesite dispozitii
adaptate;

invita Comisia si statele membre sa acorde mai multd atentie si sa investeascd mai mult In
campanii de informare si educare a consumatorilor in contextul serviciilor de utilitati care
vizeaza mesajele corecte citre segmentul de consumatori corect;
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Energia

9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

considera ca este nevoie de o piata interna a energiei deschisa, transparenta si integrata in
vederea obtinerii unor preturi la energie competitive, a securitatii aproviziondrii si a
sustenabilitdtii, precum si a utilizarii eficiente la scara largd a energiei din surse
regenerabile si solicitd statelor membre sa transpuna, sa aplice si s8 monitorizeze mai bine
al treilea pachet privind piata internd a energiei; subliniaza necesitatea unei informari
consolidate a consumatorilor, in special pentru a Imbunatati serviciile oferite si pentru a
permite comparabilitatea si transparenta tarifelor, ajungandu-se, astfel, la preturi
nediscriminatorii;

subliniaza importanta cruciald a punerii in aplicare oportune, corecte si depline a
legislatiei actuale, care include si activitatea de reglementare de care este nevoie pentru
cel de-al treilea pachet de mdsuri privind piata interna a energiei, In scopul de a crea, pana
in 2014, o piatd a energiei internd europeana integratd si competitiva;

salutd activitatea grupului de lucru pentru consumatori vulnerabili in cadrul forumului
energetic pentru cetdteni si salutd comunicarea Comisiei din 22 ianuarie 2014 privind
preturile si costurile energiei in Europa (COM/2014/0021) si raportul anexat, care
analizeaza impactul si legdtura dintre preturile si costurile la energie in statele membre;
reaminteste ca statele membre au, de asemenea, obligatia de a reactiona la diferitii factori
st situatii privind energia si consumatorii vulnerabili;

constata cd rezilierea contractelor energetice presupune deseori conditii restrictive si
proceduri complexe, fapt ce face dificila schimbarea furnizorului; solicitd accelerarea si
simplificarea procedurilor de schimbare a furnizorului; subliniaza ca criteriile existente
pentru evaluarea pachetului pietei interne a energiei sunt completate de directivele privind
electricitatea si gazul din cadrul celui de al treilea pachet privind piata interna a energiei;
subliniaza importanta unor rapoarte periodice ale Comisiei privind punerea in aplicare a
pietei interne a energiei;

subliniaza necesitatea ca Comisia sa-si prezinte concluziile privind facturarea electronica
deoarece este legata de gestionarea online a conturilor energetice ale consumatorilor;

regretd ca preturile la energie actuale nu au neapdrat un impact asupra costurilor externe,
si anume, daunele asupra mediului asociate cu o anumita sursa de energie sau o metoda de
productie, care pot, cu toate acestea, sd fie transmise societatii in ansamblu pe termen
lung; solicitd mdsuri pentru a Incuraja o transparentd mai mare a preturilor pentru
consumatori In aceasta privintd;

opineaza ca Intreprinderile ar trebui sa publice in mod inteligibil informatii privind
preturile, modificarile acestora si ale contractelor; reaminteste statelor membre faptul ca al
treilea pachet energetic intern obliga deja statele membre s asigure acest lucru; invita
statele membre si Intreprinderile In cauza sa ia masurile necesare pentru a garanta ca
consumatorii au acces la informatii clare, inteligibile si comparabile cu privire la tarife,
conditii si masuri de reparare;

reaminteste cd al treilea pachet energetic intern solicitd statelor membre sa realizeze o
analiza cost-beneficiu inainte de Inceperea desfasurarii unui sistem de masuratori
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inteligent; subliniaza cd retelele inteligente permit consumatorilor sd observe si sa 1si
adapteze consumul de energie electrica, dar subliniaza ca unele dintre analizele cost-
beneficiu realizate de statele membre nu indicd economii de cost substantiale pentru
consumatori; subliniaza cd trebuie respectate dispozitiile privind clientii si protectia
datelor si faptul ca utilizarea de sisteme de masuratori inteligente trebuie sa ramana
alegerea consumatorilor;

Telecomunicatiile

17. subliniaza ca aspectul privind consumatorii al pietei unice digitale si al sectorului
comunicatiilor electronice are o importanta vitald si constata imbunatatirile semnificative
privind protectia consumatorilor introduse ca urmare a punerii in aplicare a Pachetului
privind telecomunicatiile 2009 (Directivele 2009/136/CE si1 2009/140/CE); subliniaza
actualizarile si imbunatatirile importante pentru protectia si autonomizarea consumatorilor
care sunt propuse in prezent de Parlament; subliniaza importanta accesului tuturor
consumatorilor la servicii de comunicatii electronice de 1nalta calitate si a desfasurarii de
noi infrastructuri in vederea reducerii decalajului digital,

18. isi reitereaza propunerile vizand facilitarea schimbarii furnizorilor de servicii de
comunicatii electronice pentru consumatori fara taxe suplimentare fata de costul real al
schimbarii, fara pierderi de date si fard dificultati si ii incurajeaza pe acestia sa faca acest
lucru; sprijind in egalda masura propunerile vizand promovarea informatiilor independente
privind preturile, facturarea si calitatea serviciilor, inclusiv vitezele de transmitere a
datelor;

Serviciile postale

19. observa ca consumatorii beneficiaza de pe urma unui serviciu mai orientat spre calitate in
sectorul serviciilor postale si de economiile transferate acestora prin reduceri de costuri;
subliniaza cd mai multele optiuni de livrare si transparenta mai mare, informatiile si
preturile constituie conditii prealabile pentru cresterea Increderii consumatorilor in piata
de livrari; observa ca Directiva 97/67/CE, astfel cum a fost modificata de Directivele
2002/39/CE si 2008/6/CE garanteaza faptul ca serviciile postale furnizeaza un serviciu
universal; reaminteste Comisiei sa analizeze, in raportul sdu de punere 1n aplicare, daca
aceastd garantare este respectata de catre statele membre; invitd Comisia sd incurajeze
operatorii serviciilor postale sd8 imbunadtdteasca interoperabilitatea si sd accelereze
desfasurarea de procese simplificate destinate reducerii costurilor, sporind disponibilitatea
st calitatea serviciilor de livrare;

20. subliniaza importanta unor servicii de livrare a coletelor cuprinzatoare in cadrul Uniunii;
subliniaza cd este esential ca serviciile de livrare a coletelor furnizate de serviciile postale
si de operatorii privati sa fie rapide si fiabile, nu in ultimul rand pentru a raspunde
nevoilor consumatorilor care comanda online; isi reitereaza sugestiile cuprinse in raportul
recent privind serviciile de livrare a coletelor! referitoare la nevoia de sprijinire a
imbunatatirii serviciilor si de reducere a costurilor;

21. saluta toate eforturile depuse deja de operatorii pietei de livrari pentru a satisface mai bine

I Texte adoptate, P7_TA(2014)0067.
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nevoile consumatorilor si ale retailerilor online, precum introducerea unei livrari flexibile
si optiuni de returnare; subliniaza in acelasi timp cd stimulente suplimentare sunt
binevenite pentru a imbundtati interoperabilitatea si calitatea serviciilor;

Transportul public

22. constata ca drepturile consumatorilor care utilizeaza serviciile de transport au fost intarite
in ultimii ani prin masuri specifice sectorului;

23. subliniaza ca ar trebui vizati consumatorii care au acces la un transport public local
eficient, indiferent daca acestia locuiesc In zone in care un astfel de serviciu ar fi mai putin
profitabil; recunoaste responsabilitatea statelor membre in acest sens si le solicitd sa
adopte masurile adecvate;

24. subliniaza faptul ca, datoritd imbatranirii populatiei, un serviciu de transport public
eficient va deveni tot mai important In viitor si ca acesta este vital pentru realizarea
obiectivelor climatice din cadrul strategiei Europa 2020; solicita dezvoltarea de
instrumente comune care sd asigure o multimodalitate optimizata in cadrul serviciilor de
transport public transfrontaliere eficiente si de inalta calitate, pentru a garanta atét libera
circulatie a persoanelor, cat si competitivitatea acestor servicii;

25. solicita o abordare holistica in ceea ce priveste persoanele in varsta si persoanele cu
mobilitate redusa; este de parere ca trebuie sa se ia In considerare intregul lant de
transport, inclusiv accesul la nodurile de transport public; doreste sa sublinieze necesitatea
unui sistem coerent de puncte de contact pentru acordarea de asistentd persoanelor cu
mobilitate redusa;

26. incredinteaza Presedintelui sarcina de a transmite prezenta rezolutie Consiliului si
Comisiel.
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EXPUNERE DE MOTIVE

Conceptul de ,,furnizor de servicii de utilitati” nu este definit la nivel comunitar si chiar
Comisia Europeana il utilizeaza in diferite sensuri. Furnizorii de servicii de utilitati presteaza
atat servicii universale, cat si publice, care sunt, de asemenea, definite in diferite moduri de
catre Comisie. Chiar si statele membre au diferite interpretari asupra serviciilor ce trebuie
prestate de catre furnizorii de servicii de utilitati. Toate acestea au creat o mare confuzie cu
privire la acest concept.

In acelasi timp, toate sau cel putin majoritatea serviciilor de utilitati prezinta caracteristici
comune. Toate sunt servicii vitale pentru existentd, precum si pentru participarea sociala si
culturald a persoanelor la societatea europeana. Astfel, consumatorii nu au libertatea de a
decide daca utilizeaza sau nu serviciile respective, ci doar libertatea de a alege un anumit
furnizor. Drept urmare, consumatorii se regasesc adesea intr-o pozitie de subordonare fata de
furnizorul de servicii.

Pe langa aceasta, in ultimii 15 ani, multe domenii au fost liberalizate prin legislatie adoptata la
nivelul UE. La momentul respectiv, unele propuneri legislative au facut obiectul unor lungi si
controversate dezbateri si numerosi actori s-au exprimat clar impotriva masurilor de
liberalizare. In multe state membre, rezultatele sperate in urma liberalizarii — preturi mai
scazute, posibilitatea de a alege intre mai multe oferte, noi locuri de munca — nu s-au
materializat. Din contrd, implementarea legislatiei a dus, In multe parti ale Europei, la
dezmembrarea structurilor existente, in detrimentul consumatorilor, la cresteri ale preturilor,
la 0 mai mare complexitate a conditiilor contractuale si la pierderi de locuri de munca.

Pentru a limita lungimea raportului, raportorul s-a limitat, mai Intai, la identificarea unor
caracteristici comune ale serviciilor de utilitati, la examinarea acestora din perspectiva
consumatorilor si, In acest cadru, la formularea de recomandari pentru ameliorarea nivelului
actual al protectiei consumatorilor. Apoi, raportorul s-a axat pe patru sectoare majore care in
ultimii ani au facut obiectul liberalizarii si a unei integrari aprofundate in piata internd:
energia, telecomunicatiile, serviciile postale si transportul public.

Obiectivul raportorului este de a prezenta masurile necesare legate de accesibilitatea si
calitatea serviciilor de utilitdti prestate de furnizorii respectivi. Acesta reaminteste, in acelasi
timp, cd articolul 14 din TFUE prevede ca principiile si conditiile pentru functionarea
serviciilor de interes economic general trebuie stabilite prin procedura legislativa ordinara. in
acest sens, trebuie sa se tina seama in special de dispozitiile articolului 36 din Carta
drepturilor fundamentale a Uniunii Europene. Protocolul nr. 26 la tratate privind serviciile de
interes general prezinta valorile si principiile relevante:
- importanta unei organizari a serviciilor de interes general Intr-un mod care sa
corespunda cat mai bine nevoilor utilizatorilor:
- necesitatea de a se tine seama de diversitatea conditiilor sociale, culturale si
geografice;
- nevoia de a garanta un nivel ridicat al calitatii si sigurantei;
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- nevoia de a garanta accesibilitatea din punct de vedere financiar precum si
egalitatea de tratament;
- necesitatea garantarii accesului universal si drepturilor utilizatorilor.

Datorita crizei, necesitatea reglementarii si optimizarii a devenit mai presantd. Serviciile
generale sunt supuse unei presiuni importante in privinta finantdrii si se confrunta cu riscul de
a nu-si mai putea indeplini misiunea de a furniza servicii universale grupurilor defavorizate
sau de a nu le mai putea asigura decat in mod foarte limitat. In acelasi timp, rolul lor de
stabilizator social este periclitat, fapt ce reduce, ca urmare, nivelul integrarii sociale.

Tinand seama de aceste provocari, raportul incearca sa descrie factorii care impiedica accesul
universal la serviciile de utilitati si sd examineze modalitatile in care se poate tine seama In
mod adecvat de nevoile consumatorilor.

Pe langa principiile disponibilitatii, accesibilitatii din punct de vedere financiar si continuitatii, trebuie,
de asemenea, incurajata elaborarea de planuri de actiune sectoriale fiind necesar, in plus, sa se

formuleze orientari cu privire la modul in care poate fi conceput un acces universal conform cu
drepturile fundamentale.
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