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Centrul European al Consumatorului din Republica Moldova si rolul acestuia in sprijinirea si
capacitarea consumatorilor

AO Centrul European al Consumatorului din Republica Moldova, reprezintd un pilon esential in
protejarea drepturilor consumatorilor, intr-un context al integrarii europene. Creat dupd modelul
organizatiilor similare din Uniunea Europeang, din reteaua ECC Net, Centrul asigurd informarea
consumatorilor privind drepturile acestora si modalitatea de valorificare precum si faciliteazd
solutionarea rapida a litigiilor transfrontaliere, oferind consumatorilor acces la mediere si
asistenta juridica.

AO Centrul European al Consumatorului din Republica Moldova (ECC Moldova) este o
organizatie non-guvernamentald care ofera sprijin si consultantd juridica gratuita
consumatorilor din Republica Moldova si din statele membre ale Uniunii Europene, Norvegiei
si Islandei. ECC Moldova faciliteaza solutionarea pe cale amiabila a litigiilor transfrontaliere
privind bunurile si serviciile achizitionate in aceste state, atunci cand consumatorii sunt
cetdteni ai Republicii Moldova si comerciantul are sediul intr-o tard membra a Uniunii
Europene, inclusiv Norvegia si Islanda, dar si in cazul litigiilor dintre consumatorii cetateni ai
statelor membre UE, Norvegiei, Islandei si comerciantii din Republica Moldova. ECC Moldova
a fost infiintat in anul 2024, in cadrul proiectului ,Consolidarea cadrului de protectie a
consumatorilor in Republica Moldova”, implementat de catre Centrul Analitic Independent
.Expert-Grup” in parteneriat cu Institutul pentru Politici si Reforme Europene si finantat de
catre Uniunea Europeana si Fundatia Soros Moldova.
Crearea Centrului European al Consumatorului din Republica Moldova, reprezinta o masura
concreta ce contribuie la executarea angajamentelor Republicii Moldova de armonizare a
legislatiei nationale cu acquis-ul comunitar, contribuind la integrarea bunelor practici
europene si apropiind Republica Moldova de Uniunea Europeana.
Consumatorii se pot adresa pentru asistenta oferitd de ECC Moldova, in cazul litigiilor
transfrontaliere ce vizeaza:

a) drepturile consumatorilor in cazul zborurilor anulate sau intarziate;

b) drepturile consumatorilor in cazul rutelor de tren anulate, intarziate;

c) drepturile consumatorilor in cazul pierderii sau deteriordrii bagajelor in cazul
calatoriilor cu avionul, trenul, autocarul;

d) drepturile consumatorilor in cazul produselor defecte sau neconforme achizitionate
online sau fizic;

e) drepturile consumatorilor serviciilor turistice prestate necorespunzator;

f) drepturile consumatorilor serviciilor de inchirieri auto;

g) drepturile consumatorilor in cazul altor produse/servicii care sunt achizitionatein
cadrul contractelor transfrontaliere.

in cazul consumatorilor care detin dubla cetatenie (de exemplu, pe 14nga cetétenia Republicii
Moldova detin si cetdtenia Romaniei sau altui stat membru UE) si sunt rezidenti ai statului
respectiv din Uniunea Europeana, dacd au achizitionat un produs sau serviciu cu



neconformitati de la un comerciant cu sediul intr-o alta tard membra UE sau Islanda/Norvegia,
atunci recomandam adresarea directa catre Centrul European al Consumatorului din tara
respectivd de resedintd, cu conditia cd detin cetdtenia statului respectiv (ex. cetdteanul
Republicii Moldova avand si cetatenia Romaniei si viza deresedinta in Romania, a achizitionat
online un aparat electrocasnic de la un comerciant din Polonia, se poate adresa catre ECC
Romania ca membru oficial din cadrul Retelei Centrelor Europene ale Consumatorilor, care
contribuie la asigurarea unui nivel avansat de protectie a consumatorilor europeni si a unui
mediu echitabil pentru consumatori si comercianti in cadrul pietei unice europene).

ECC Moldova la randul sdu intervine prin asistenta si consiliere a consumatorilor, dacd sunt
intrunite cumulativ urmatoarele conditii:

a) cetateanul demonstreaza calitatea de consumator si cetatenia statului de rezidenta
(Republicii Moldova - in cazul litigiilor transfrontaliere cu comercianti din UE; cetatenia unui
stat membru UE - in cazul litigiilor transfrontaliere cu comercianti din Republica Moldova);

b) reclamatia vizeaza achizitionarea unui produs sau serviciu aferent unui contract
transfrontalier (cetdtean RM - comerciant cu sediul intr-un stat UE, fie Islanda, Norvegia, sau
cetatean UE - comerciant cu sediul in RM);

c) este probat dreptul incalcat aferent produsului/serviciului achizitionat (produs
neconform, serviciu necalitativ);

d) consumatorul a contactat comerciantul cu o reclamatie privind problema apdrutdin
privinta bunului sau serviciului achizitionat si ca urmare, nu a primit niciun raspuns sau
rdspunsul primit nu a satisfacut cerinta consumatorului (a fost efectuata o adresare prealabila
cdtre comerciant);

e) consumatorul detine dovada achizitiondrii bunului/serviciului.
inainte de a depune/expedia sesizarea citre ECC Moldova, indemndm consumatorii si se
ghideze de etapele aferente procedurii de sesizare:

Pasul 1. Verificati daca intruniti conditiile pentru a beneficia de asistenta oferitda de ECC
Moldova.

Pasul 2. Completati sesizarea cu toate informatiilerelevante, incluzénd cel putin urmatoarele
informatii/documente:

a) datele de contact ale consumatorului (nume, prenume, adresa postala si
electronicd, telefon);

b) datele de contact ale comerciantului (denumire, statul in care isi are sediul, adresa
postald si electronica, telefon, dacd este cazul);

c) o descriere scurtd si exactd a ceea ce s-a intamplat (cand ati efectuat achizitia, in
ce mod, cum ati platit, cat ati platit, problema produsului, cand ati contactat comerciantul si
ce raspuns ati primit);

d) solutia pe care doriti sd o obtineti/solicitarea dvs. (sa vi se aduca produsul la
conformitate gratuit, s& beneficiati de reducerea corespunzatoare a pretului; sa beneficiati de
restituirea contravalorii produsului/serviciului prin rezolutiunea contractului; sa vi se repare
prejudiciul material si/sau moral);

e) toate documentele legate de litigiul dvs:

1. dovada achizitiei bunului sau serviciului (copii ale chitantelor, facturilor sau alte
documente care probeazd achizitia);



copia contractului, rezervarii, biletelor electronice etc.;
copia termenilor si conditiilor comerciantului, daca sunt relevante pentru caz;
copia reclamatiei trimise cdtre comerciant;

5. copia corespondentei purtate cu reprezentantii comerciantului.

Pasul 3. Sesizarea Dvs este procesata de catre ECC Moldova in functie de natura litigiului.
Atunci cand va adresati pentru a primi sprijin in solutionarea litigiului, ECC Moldova:

a) verifica daca litigiul apartine domeniului protectiei consumatorilor;

b) se asigurd ca i-au fost puse la dispozitie toate informatiile/documentele necesare
si la necesitate poate solicita de la consumator acte sau explicatii suplimentare;

c) formuleaza sesizarea oficiald cétre Centrul European al Consumatorului dintara de
rezidenta a comerciantului, sau;

d) formuleaza o sesizare catre comerciantul din Republica Moldova in cazul in care
este vorba de un litigiu transfrontalier cu un consumator dintr-un stat membru al UE si un
comerciant din Republica Moldova.

Pasul 4. Posibilele solutii care pot fi obtinute urmare a sesizérii ECC Moldova:

a) solutionarea reclamatiei, prin ajungerea la o intelegere dintre consumator si
comerciant;

b) nesolutionarea cazului, ca urmare a lipsei unui rdspuns de la comerciant sau a
refuzului sau de a accepta solutionarea pe cale amiabil3;

c) nesolutionarea cazului, ca urmare a lipsei bazei legale a cererii consumatorului;

d) transmiterea cazului cdtre o entitate de solutionare alternativa a litigiilor (SAL), dacé
existd in statul de resedinta al comerciantului.

Este important de mentionat ca exista si unele limitdri de la activitatea de asistenta si
consiliere oferita de centru. Astfel, ECC Moldova nu poate:

a) obliga comerciantul sa accepte o solutie amiabila;

b) interveni daca comerciantul si consumatorul sunt din Republica Moldova (lipseste
caracterul transfrontalier).

Pentru a depune o sesizare catre ECC Moldova, consumatorii pot opta pentru una din
urmatoarele modalitati:

a) online, accesand pagina web a Centrului si completand formularul model;

b) online, utilizand posta electronica si expediind sesizarea pe adresa contact@ecc.md;

c) prin posta fizica;

d) fizic, depunand sesizarea la sediul ECC Moldova, la adresa mun. Chisindu, str. Mihai
Eminescu 6.

Este important de mentionat ca, ECC Moldova contribuie la solutionarea alternativa a litigiilor
fara costuri financiare (de avocat si asistenta juridica) dar, nu poate obliga comerciantul sd
accepte o solutie amiabila. Astfel, daca, urmare a procedurii de sesizare si solutionare a
litigiului pe cale amiabild nu se reuseste obtinerea unei solutii favorabile, consumatorii se pot
adresa direct instantei de judecata sau autoritatilor cu functii de protectie a consumatorilor
(din statul de resedintd a comerciantului).

Evident, procedurile in fata instantelor de judecata sau a autoritatilor de stat cu functii de
protectie a consumatorilor, spre deosebire de procedurile alternative, sunt mai anevoioase,
insd, daca prejudiciul cauzat sau obiectul litigiului are o valoare mare, iar comerciantul nu

o

3


https://www.ecc.md/sesizari/
mailto:contact@ecc.md

acceptd solutionarea pe cale amiabild, atunci recomandam utilizarea parghiilor
administrative/judiciare. Consumatorii se pot adresa in procedura generald in instantele
judecatoresti sau dacd sunt intrunite conditiile necesare, pot utiliza procedura europeana
privind cererile cu valoareredusa ori somatia europeana de plata. Deciziile autoritatilor publice
si instantelor de judecata sunt obligatorii si executorii pentru comerciant, insd trebuie de tinut
cont c& procesele de judecata sunt de duratd, costisitoare si birocratice.

Procedura de asistenta oferitd de ECC Moldova aduce multiple beneficii consumatorilor dar si
comerciantilor, contribuind la o solutionare eficientd si echitabila a litigiilor transfrontaliere.
Printre principalele avantaje mentionam:

> Asistenta gratuita si accesibild - consumatorii beneficiaza de suport juridic si mediere fara
costuri, ceea ce le permite sa isi revendice drepturile fara a fi nevoiti sa suporte cheltuieli
semnificative;

> Solutionare rapida si eficienta - spre deosebire de actiunile in instanta, care pot fi
costisitoare si de lunga duratd, ECC Moldova faciliteaza rezolvarea amiabila a litigiilor,
reducand timpul necesar pentru obtinerea unui rezultat favorabil;

> Sprijinin relatia cu comerciantii - ECC Moldova ajutd consumatorii sa8 comunice eficient
cu comerciantii straini, sporind sansele de a obtine o solutionare pozitiva a problemei;

> Evitarea sanctiunilor si protejarea reputatiei comerciantilor — procedura amiabila ofera si
comerciantilor posibilitatea de a rezolva litigiile farda sanctiuni din partea autoritatilor,
pastrandu-si astfel imaginea si credibilitatea pe piata;

> Cresterea increderii consumatorilor - prin oferirea unei solutii eficiente si sigure, ECC
Moldova contribuie la dezvoltarea unui climat de incredere in ceea ce priveste comertul
transfrontalier si protectia drepturilor consumatorilor.

Acordarea sprijinului informativ pentru consumatori este o alta prioritate a centrului, astfel
incat acestia beneficiazd de acces la informatii clare si relevante despre drepturile si
responsabilitatile lor, in contextul achizitiilor transfrontaliere.

Organizarea workshop-urilor, meselor rotunde, conferintelor stiintifice, evenimentelor comune
cu alte organizatii non-guvernamentale, campaniilor de informare, sunt modalitati concrete de
realizare a activitatii informative ale ECC Moldova.

Scopul activitatii deinformare este de aridica nivelul de cunoastere a drepturilor esentiale ale
consumatorilor, in special, in legatura cu achizitiile transfrontaliere. Evenimentele organizate
in vederea realizarii functiei de informare se desfasoara inclusivin comun cu autoritatile
nationale abilitate cu functii de protectie a consumatorilor, cu alte organizatii non
guvernamentale, cu mediul academic, cu voluntarii, inclusiv prin parteneriate si cooperéri
internationale, etc.

Nu in ultimul rdnd, mentionam cd, ECC Moldova activeaza conform principiului libertatii de
asociere si disponibilitatii reprezentarii colective a intereselor atat individuale ale
consumatorilor, cat si ale altor organizatii non guvernamentale ce reprezinta consumatorii.
Astfel, consumatorii pot beneficia de o abordare mai eficienta si de un impact mai mare in
cazul unor probleme de interes general. Conform statutului, ECC Moldova poate accepta in
calitate de membru orice persoana fizica sau juridica care intruneste urmatoarele conditii:
a) are o buna reputatie (in mod special va fi apreciat domeniul reprezentarii intereselor
consumatorilor);


https://www.ecc.md/solutionarea-alternativa-a-disputelor-si-alte-mijloace-de-remediere/
https://www.ecc.md/solutionarea-alternativa-a-disputelor-si-alte-mijloace-de-remediere/

b) nu are antecedente de incalcare a drepturilor consumatorilor;

¢) nu a participat in activitati de spalare de bani si finantare a terorismului;

d) nu are antecedente penale nestinse pentru infractiuni contra patrimoniului, infractiuni
economice;

e) promoveaza in activitatea sa protejarea drepturilor consumatorilor;

f) detine standarde morale, etice si profesionale inalte.

Concluzionand, putem remarca ca AO Centrul European al Consumatorului din Republica
Moldova joacad un rol esential in protejarea si promovarea drepturilor consumatorilor,
contribuind activ la alinierea acestora la standardele europene. Prin cele doud directii
principale de activitate - informarea si consilierea consumatorilor - centrul oferd suport
esential in accesul acestora la informatii clare si relevante privind drepturile lor, facilitand
totodata solutionarea pe cale amiabila a litigiilor transfrontaliere. Astfel, ECC Moldova, pe
langa faptul ca sprijind consumatoriiin exercitarea drepturilor lor, contribuie si la consolidarea
increderii acestora in mecanismele de protectie existente, promovand un mediu comercial
echitabil si sigur. Centrul isi propune nu doar sd acorde asistentd consumatorilor in legdtura
cu achizitiiletransfrontaliere, ci si sa reprezinte un partener specializat si de incredere pentru
partile interesate si factorii de decizie stataliin vederea consolidarii cadrului de protectie a
consumatorului la nivel national.

Campania nationald de informare a consumatorilor

— Acest material a fost produs cu suportul financiar al Uniunii Europene si al Fundafiei Soros Moldova. Continutul acestuia
reprezintd responsabilitatea exclusivd a proiectului ,Consolidarea cadrului de protectie a consumatorului in Republica
Moldova’, implementat de catre Centrul Analitic Independent , Expert-Grup” in calitate de lider de consortiu, in parteneriat
M O LDOVA _ cu Institutul pentru Politici si Reforme Europene, $i finanfat de catre Uniunea Europeand si Fundatia Soros Moldova.




