Често задавани въпроси: преразглеждането на правилата на Общността за защита на потребителя „Преглед на правото на Общността (acquis) в областта на защитата на потребителите“
Кои директиви са част от това преразглеждане?

Преразглеждането включва цялото потребителско договорно право на ЕС, с изключение на конкретните правила в специфичното секторно законодателство. То се отнася особено за следните директиви: Директивата относно неравноправните клаузи в договорите и Директивата относно продажбата на потребителски стоки и гаранциите, Директивата относно дистанционните продажби, •
Директивата относно продажба по домовете, Директивата относно пакетните туристически пътувания, Директивата относно временно ползване на недвижима собственост, Директивата относно исковете за преустановяване на нарушения и Директива относно обозначаването на цените.
Какви права в ЕС имам в момента като потребител?

Тези 8 Директиви на ЕС определят някои от най-основните права, които ни се полагат по право. Накратко, основните права са следните:
· Директивата относно продажбата на потребителски стоки и гаранциите: Ако определен продукт, който купувате, не съответства на уговорката, която сте направили с продавача по време на покупката, можете да го върнете за ремонт или замяна. Можете също да поискате намаление на цената или да ви се възстанови напълно сумата, която сте заплатили. Това важи до две години след като сте получили продукта. 
· Директивата относно неравноправните клаузи в договорите: Законодателството на ЕС забранява неравноправните клаузи в договорите. Независимо от това в коя страна от ЕС подписвате такъв договор, законодателството на ЕС ви защитава от подобни злоупотреби. Например клаузи, според които вие се отказвате от правото си да ви се възстанови сумата, не може да бъдат написани с малък шрифт в края на страницата.                                                 
· Директивата относно дистанционните продажби: Законодателството на ЕС също ви защитава като потребител, когато купувате, поръчвайки по пощата, интернет или телефона и от други „дистанционни продавачи“.  Ако закупите продукт или услуга от интернет, по пощата или от телемаркетингова компания, вие имате правото да прекратите договора, без да давате причини за това в рамките на седем работни дни. За някои финансови услуги имате право в 14- дневен срок да прекратите договора.
· Директивата относно продажба по домовете: Какво става, когато някой продавач неочаквано се отбие у вас и ви убеди да подпишете договор за монтиране на „двойно остъклени прозорци“ или нови килими, струващи стотици евро? Законодателството на ЕС ви защитава от подобни продавачи по домовете.  Вие разполагате с „време за размисъл“, през което можете да размислите – по принцип можете да прекратите такъв договор в рамките на  седем дни.
· Директивата относно исковете за преустановяване на нарушения: „иск за преустановяване на решение“ представлява съдебно разпореждане, чрез което се изисква от някого да извърши или да не извърши определено действие. Директивата относно исковете за преустановяване на нарушение 98/27/EC изгражда обща процедура, която позволява квалифициран орган от дадена страна да предяви иск за преустановяване на нарушение в друга страна. Тя цели да контролира търговците, предприемащи дейности в дадена държава- членка, които нарушават общите интересите на потребителите в друга държава- членка. 
· Директива относно обозначаването на цените: Законодателството на ЕС задължава супермаркетите да дават „цена за единица мярка“ на продуктите – например каква е цената има за килограм или за литър - за да ви помогне по-лесно да решите кой от тях е най-добър от гледна точка на паричната стойност. Законодателството на ЕС изисква от компаниите, предлагащи финансови услуги, да ви предоставят определена информация по стандартизиран начин.
· Директивата относно пакетните туристически пътувания: Какво става, когато в брошурата за пакетни туристически ваканции ви се обещава луксозен хотел, а вместо това получавате строителна площадка? Законодателството на ЕС ви защитава в този случай. Груповите туроператори трябва да ви предложат парично обезщетение, ако ваканцията ви не съответства с това, което те са ви обещали в брошурата .
· Директивата относно временно ползване на недвижима собственост: схемите за временно ползване на недвижима собственост предлагат правото да се ползва даден апартамент или вила във ваканционно селище за определен период време всяка година. Предлагащите недвижима собственост за временно ползване в някои ваканционни селища се насочват към някои туристи от други страни и се опитват да ги притиснат да подпишат скъпи договори, които те не разбират напълно. Законодателството на ЕС ви защитава срещу това. Вие имате правото да получите копие от брошурата и превод на договора на вашия език.  Ако подпишете договор, имате „време за размисъл“ от десет дни, през което можете да го прекратите без да давате причини за това. 
За повече подробно изложение на правата ви вижте

http://ec.europa.eu/consumers/cons_info/10principles/en.pdf .  
Защо се налага нужда от преразглеждане?

Светът, в който потребителите правят своя избор, също се промени съществено през последните години. Промениха се и нашите потребители – с интернет далечните пазари са на разстояние едно кликване. Като се има предвид, че в първите дни на Единния пазар през 1992 г., директната трансгранична търговия за потребителите (пазаруване на дребно) представляваше малка част от вътрешния пазар – тя основно се ограничаваше във ваканции за пазаруване, пътувания за пазаруване, дистанционни продажби чрез поръчки по пощата и т.н. – интернет преобрази възможностите за прекия потребител за бизнес сделки между отделните държави- членки.  
Липсата на доверие от страна на потребителите и сложните и неясни правила спъват потребителите и предприятията от това да се възползват от тази възможност – само 6% от потребителите през 2006 г. са направили трансгранична покупка по интернет. Някои от осемте директиви, които в момента са от преди доста години, трябва да бъдат актуализирани с цел да се справят с новите проблеми и предизвикателства. Съществуващите директиви относно потребителско договорната нормативна уредба се основават също на минимална хармонизация, което означава, че държавите- членки имат правото да приемат по- стриктни правила в националното законодателство, стига да зачитат минималното ниво, заложено в директивите. Това доведе до лабиринт от различни стандарти в ЕС, като поради тази причина предприятията и потребителите останаха несигурни в това кои стандарти ще се приложат.  
Какви са срещаните проблеми онлайн?

Проучване, направено от Европейската потребителска мрежа (европейски центрове за консултация на потребителите), за жалбите от трансграничната търговия показа, че:
· Най-често срещаните жалби (46%) бяха свързани с доставките – неизпълнение на доставка, частично изпълнение на доставка, пресрочена доставка.  
· Второ място (25%) заемаха повредените стоки или тези, които не отговарят на това, което се очаква при поръчването. 

· 8% от исканията се отнасяха за проблеми, свързани с цената и плащането, като в повечето случаи търговецът изтегля повече пари от уговорената цена или добавя допълнителни  такси.
· Клаузите в договорите също бяха проблем: 8% от исканията, се отнасяха за проблеми, свързани с невъзможността за анулиране на поръчка и назачитане на „времето за размисъл“ 
· 5% от запитванията се отнасяха за купувачи, които не могат да искат компенсации, като в повечето от тях търговците не зачитат техните гаранции. 
· Наблюдава се повишение от 74% на общия брой жалби, получени в тези Европейски потребителски центрове, които бяха представени в доклада от 2004 г. (което се дължи също и на повишената интернет активност като цяло). 
Виж „Европейският онлайн пазар: жалби на потребителите 2005. Обобщение и анализи на жалбите на потребители, подадени в мрежата на европейските  потребителски центрове“ за повече детайли и примери по страни.
http://www.eccdublin.ie/publications/reports/ecc_reports/eur_online_marketplace_20052.pdf
Можете ли да дадете примери?
Германия: Клиент, намиращ се в Германия, поръчал дрехи на обща стойност 200£ от търговец в Обединеното кралство. След като стоката пристигнала, той открил, че тя е с неправилен размер и не съвпада с представата му за нея, когато си я поръчал. Той върнал якето, спазвайки инструкциите, дадени от търговеца, но не получил възстановяване на сумата, платена три месеца по- рано. Всъщност той има правото да промени мнението си в рамките на поне 7 дни. (Незачетен период за размисъл) 
Португалия: Клиентка, намираща се в Португалия, закупила iPod от френски интернет търговец. Четири дни след доставката стоката се повредила и клиентката незабавно се обадила на търговеца. Възникнал спор за това какви действия ще предприеме търговецът и потребителката се обърнала към националния Европейски потребителски център, който обяснил, че клиентката има право на ремонт или замяна. След това търговецът бил убеден да възстанови напълно платената сума за повредената стока.  (Проблеми с правната защита)
Швеция: Шведски потребител си поръчал и платил предварително DVD плейър от италиански интернет търговец. DVD плейърът бил доставен, но не бил същият, който потребителят бил поръчал. Тогава клиентът върнал DVD плейъра на продавача, като помолил незабавно да му се достави този, който е поръчал. След това обаче потребителят не получил никакъв отговор на въпросите, които поставил на продавача относно доставката или възстановяването на сумата. Потребителят подал жалба в Европейския потребителски център в Швеция, който се обърнал писмено към продавача, но също не получил никакъв отговор. Последвало напомнително писмо, което също било пренебрегнато. (Несъответствие на продукта)
Чехия: Чешки потребител закупил плазмен телевизор от германски интернет търговец на търг в интернет. Потребителят бил много доволен от търга, защото цената била доста добра и приблизително с 400 евро по-ниска, отколкото на друг търг за същия модел плазмен телевизор. Компанията обещала да изпрати на потребителя телевизора в рамките на няколко дни след получаване на плащането. Потребителят платил исканата сума предварително по банковата сметка на интернет търговеца. Интернет търговецът предварително бил предупредил потребителя, че транспортните разходи ще струват 79 евро за международна доставка. Но търговецът внезапно поискал допълнително 45 евро за доставка за Чехия. Потребителят протестирал срещу тази допълнителна такса, но платил, за да избегне проблемите. (Допълнителни такси) 
Какво спира потребителите според тях самите?    

Изследванията показват, че потребителите обясняват липсата на доверие в трансграничното пазаруване с множество фактори. По начало те вярват, че е трудно да се решават проблеми, свързани с подаване на жалби, връщания, намаления на цени, гаранции и т.н. (71%). Около две трети от потребителите вярват, че: рискът да станат жертва на мошеници или измами е по- голям (68%); съществува по- голяма вероятност да възникнат проблеми с доставката на стоки или услуги (66%); съществуват повече проблеми при връщането на продукт, който са купили от разстояние в рамките на „времето за размисъл“ (65%). В същото време (64%) от потребителите смятат, че е по- трудно да се довериш в безопасността на стоките и услугите, когато се купуват от чужбина, докато (56%) считат, че продавачите в другите страни сякаш по- малко спазват законите за защита на потребителите. Само 57% от потребителите са виждали трансгранично предложение. 
Източник: „Евробарометър“ за закрила на потребителите на вътрешния пазар. Евробарометър на Комисията, септември 2006 г.“

Какво е положението с предприятията?
Настоящите правила спират също и предприятията: повечето търговци на дребно в ЕС продават стоката си в магазини, но съществен дял от търговците на дребно (които дават работа на поне 10 лица) се занимават с продажби по интернет (57%). Две трети (66%) от търговците на дребно в ЕС продават единствено на вътрешния пазар.
Само трима от десет търговци на дребно в ЕС (29%) продават зад граница, използвайки начини за дистанционна продажба на поне една страна от ЕС, но само един на всеки пет (19%) рекламира зад граница. В сравнение с настоящите продажби изненадващо висок брой фирми за търговия на дребно са „подготвени“ да продават зад граница. Почти половината от търговците на дребно в ЕС (48%) смятат, че в момента имат готовността да продават на потребители в различни държави- членки. Осемнадесет процента от всички търговци на дребно в ЕС смятат също, че имат готовността да продават зад граница на 10 и повече държави- членки, като само 5 процента заявяват, че извършват тази дейност в момента.
Най- съществената пречка за трансграничната търговия според търговците на дребно е осезателната несигурност на сделките, т.е. измама и неплащане (61% от запитаните, които отговориха  на въпроса, смятат, че това е сравнително важна или много важна пречка). Другите пречки не се различават много от гледна точка на  значението, което им се придава: търговците на дребно са притеснени от различните данъчни политики в отделните държави, правилата за ДДС (58%), трудността за разрешаване на жалби и конфликти зад  граница (57%), различните национални закони, регламентиращи сделките с потребителите (относно „време за размисъл“, възстановяване на сумите, доставки, теглене на пари и т.н.), и трудностите при осигуряването на сервизно обслужване (55%) и накрая допълнителните разходи, свързани с доставките зад граница (51%). Единствено допълнителните разходи, породени от езикови пречки, ясно се открояват като по-маловажни (43%)
Данни от проучването Отношение на предприятията към трансграничните продажби и защита на потребителите. Евробарометър на Комисията, февруари 2007 г.
Това преразглеждане само за света на интернет ли се отнася?

Не, преразглеждането се спира на тези правила във всички аспекти на вътрешния пазар – съществуват пропуски и недостатъци, които трябва да бъдат решени в света на интернет и в истинския свят.
Причината за съсредоточаването върху аспектите на интернет и дигиталните технологии в преразглеждането, стартирало със Зелената книга, е, че с дигиталната революция съществува по-голям потенциал за вътрешния онлайн пазар да предлага наистина по-добри качество и избор и конкуренти цени – но това е една нова реалност и правилата трябва да се адаптират най- вече към нея.
С колко се очаква да се повиши пазаруването по интернет? 

Може да се достигне до бум в пазаруването по интернет. Анализаторите в тази индустрия предвиждат продажбите на дребно по интернет в Европа да се увеличат повече от два пъти в следващите пет години, като достигнат 263 милиарда през 2011 г., а броят на купувачите да нарасне на 174 милиона. (Forester Research)
Един по-доверчив онлайн купувач, подпомогнат от доставянето и различните сайтовете за пазаруване, на които може да прави сравнения, ще увеличи своите средни разходи за година до 1 500 €. Онлайн потребителите в Обединеното Кралство ще надминат дори тези в САЩ. Водещите категории при търговията в интернет са пътуванията, облеклата, хранителните продукти и битовата електроника, всички с над 10 милиарда годишно.
Ще изостане ли ЕС? 
Да, става въпрос за една пропусната възможност. За последните 12 месеца 27% от гражданите на ЕС са закупили стока по интернет, като 50% от тези, които имат достъп до интернет у дома, са направили същото, но предимно на вътрешния пазар. Но изглежда, че се появяват 27 нови мини пазари. Това е една огромна пропусната възможност.

Доверието в интернет пространството все още не се е развило по отношение на трансграничната търговия. Само 6% от гражданите на ЕС са направили онлайн покупка от фирма в друга държава- членка. 

Разполагате ли с някакви  статистически данни за националните онлайн пазари? 
През януари бяха оповестени данни от лондонски център за проучвания за онлайн пазаруването в Европа по време на празници в Обединеното Кралство, Франция и Германия. Според анализа, от трите изследвани страни, немците са похарчили най- много за онлайн покупки по време на празници: 5,4 милиарда EUR от 30 октомври до 31 декември 2006 г. Потребителите в Обединеното Кралство са похарчили 4.0 милиарда EUR онлайн за същия период, а французите -  1,9 милиарда EUR. Това се равнява на 18,8-те милиарда EUR (24,6 милиарда USD) похарчени в САЩ през периода за пазаруване по време на празниците (1 ноември до 31 декември). Всъщност според данните, оповестени от IMRG, британска асоциация за онлайн търговия на дребно, в Обединеното Кралство похарчените пари по коледните празници са нараснали значително с 54% за периода от 2005 до 2006 г. 
С дял от едва 6% от потребителите в ЕС, пазарували от доставчици от чужбина, този потенциален растеж просто не се осъществява  в целия ЕС. 

Ще преразгледа ли Комисията всичките 8 директиви? 

Зелената книга поставя въпроса дали преразглеждането трябва да се направи като се разгледат всички конкретни директиви самостоятелно едно по една, или с един цялостен подход към сектора, като се групират всички проблеми, представени в различни директиви, в единен правен акт. Тя също открива консултация за това до каква степен законодателството трябва да бъде хармонизирано за целия ЕС. Освен това води консултации със заинтересованите страни по по-специфични въпроси, общи за няколко директиви, например „период за размисъл“ и изисквания за информация, и въпроси, които се отнасят по-конкретно за договорите за продажба.
Какво ще стане след консултацията? 
Комисията ще анализира отговорите от консултацията и предложенията, направени от анкетираните, и ще прецени дали се налага преразглеждане на правото на Общността (aquis) за защита на потребителите и ако е така, то как ще трябва да се осъществи. В зависимост от резултатите от консултацията има три алтернативи за бъдещи действия: предложение за ново законодателство за потребителите в сектора, специфично секторно преразглеждане на една или няколко директиви или пълни промени. Във всеки случай Комисията ще направи цялостна оценка на въздействието преди да изготви каквото и да е предложение. 
Кои въпроси, които на са разгледани от законодателството на ЕС, ще решава Зелената книга?

Освен разглеждането на съществуващите права на потребителите в законодателството на ЕС за защита на потребителите, ще бъдат поставени нови въпроси като този дали законодателството за продажба трябва да покрива защитата на софтуер и данни, като например изтегляне на музика от интернет. Друг въпрос, поставен на преден план от Зелената книга, е дали трябва да се приеме общото право за обезщетение (сред директивите, които са част от законодателството на Общността (aquis) за защита на потребителите, единствено директивата относно пакетните туристически пътувания предвижда това право). 
Защо Директивата относно временно ползване на недвижима собственост е предмет на преразглеждане преди консултациите по Зелената книга?
След приемането на Директивата относно временно ползване на недвижима собственост се появиха нови продукти, които заобикаляха директивата, като клубове за ваканции и клубове, които предлагат евтини пътувания. Тези продукти, които не попадат в обхвата на директивата, са причината за голям брой проблеми за потребителите, тъй като потребителите не могат да ползват правата си, които директивата им осигурява, като правото за информираност, „време за размисъл“ и забрана на депозити. Спешно трябва да се намери решение, за да се осигури доверието на потребителя във вътрешния пазар. Има много достъпна информация за въпросите от тази област, идваща от жалби до Комисията, Европейските потребителски центрове и националните изпълнителни органи, както и от широки консултации с държавите- членки и заинтересованите страни. По този начин Комисията прави разлика между проблемите, свързани с временно ползване на недвижима собственост, които трябва да се решават с един цялостен подход към сектора в контекста на преразглеждането на законодателството на Общността (acquis), и тези, които трябва да се решават със специфичен секторен подход.      
