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Introducere

in luna ianuarie 2024, cu sprijinul financiar al Delegatiei Uniunii Europene in Republica Moldova,
un consortiu format din Centrul Analitic Independent ,Expert-Grup”, Institutul pentru Politici si
Reforme Europene (IPRE) si Fundatia Soros Moldova a lansat un nou proiect menit sa intdreasca
cadrul de protectie a consumatorului in Republica Moldova. Proiectul are ca scop principal
sporirea intelegerii si aplicarii drepturilor consumatorilor, contribuind astfel la consolidarea unui
mediu de protectie robust si eficient.

Acest proiect se inscrie intr-un context mai larg de eforturi si initiative dedicate alinierii legislatiei
si practicilor din Republica Moldova la standardele europene. Prin urmare, actiunile desfasurate in
cadrul acestui proiect vor sprijini agenda de asociere a Republicii Moldova cu Uniunea Europeana
si vor accelera procesul de integrare europeand. in acest context, este esential sa se identifice si
sa se abordeze provocdrile actuale cu care se confrunta sistemul de protectie a consumatorilor.

Pentru a intelege mai bine aceste provocdri, in perioada mai-iunie 2024, au fost realizate 11
interviuri cu reprezentanti ai autoritatilor publice. Scopul acestor interviuri a fost de a aprecia
actualitatea cadrului normativ in domeniul protectiei consumatorilor si de a evalua eficienta
sistemului national de organizare a functiei de protectie a consumatorilor. Interviurile au relevat o
serie de probleme si deficiente care afecteaza capacitatea autoritatilor de a proteja in mod adecvat
drepturile consumatorilor.

Pe baza acestor interviuri, au fost analizate provocérile identificate de autoritati, precum si cadrul
normativ general si special din domeniul protectiei consumatorilor. in baza acestor analize au fost
scoase in evidentd provocdrile modelului de guvernanta cu care se confruntd sistemul actual de
protectie a consumatorilor din Republica Moldova.

Printre cele mai importante provocdri constatate se numara lipsa unui sistem eficient de
coordonare a activitatilor intre diferitele autoritati in domeniul protectiei consumatorilor. Aceasta
lipsa de coordonare duce la redundante si ineficiente, ingreunand procesul de protectie a
consumatorilor si sldbind increderea acestora in autoritatile publice.

Un alt aspect problematic este lipsa subdiviziunilor si personalului dedicat protectiei
consumatorilor. De asemenea, exista o lipsd acutd a unui sistem eficient de formare profesionala
pentru personalul implicat in protectia consumatorilor. Formarea continua este esentiala pentru a
asigura ca angajatii au competentele necesare pentru a gestiona cazurile complexe si pentru a
oferi asistenta adecvata consumatorilor.

Neinstitutionalizarea mecanismului de solutionare alternativa a litigiilor in domeniul protectiei
consumatorilor reprezinta o altd provocare majora. Lipsa unor proceduri clare si accesibile pentru
solutionarea litigiilor consumatorilor fara a recurge la instante judecatoresti contribuie la
prelungirea si complicarea proceselor de solutionare a disputelor. in acest context, dezvoltarea si
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implementarea unor mecanisme de solutionare alternativa a litigiilor ar putea aduce beneficii
semnificative atat consumatorilor, cat si autoritatilor.

Lipsa unui mecanism eficient de preluare a petitiilor este, de asemenea, o problema. Consumatorii
intdmpinad adesea dificultati in depunerea si urmarirea petitiilor, ceea ce duce la o perceptie
negativa asupra autoritatilor. Crearea unui sistem centralizat si eficient de preluare si procesare a
petitiilor ar putea imbunatati experienta consumatorilor si ar creste transparenta si
responsabilitatea autoritatilor.

Prezentul raport oferd o serie de recomandari pentru a aborda aceste provocadri si pentru a
imbunatati modelul de organizare si functionare in domeniul protectiei consumatorilor in
Republica Moldova. Implementarea acestor recomandari ar putea contribui la crearea unui sistem
mai eficient si mai transparent, capabil sa protejeze in mod adecvat drepturile consumatorilor si
sa sprijine integrarea europeana a Republicii Moldova.

1. Prevederile Acordului de Asociere Republica Moldova - Uniunea Europeana

1.1 Nivelul actual de armonizare a legislatiei in domeniul protectie consumatorului

Capitolul 5, articolul 38 din Acordul de Asociere’ intre Republica Moldova si Uniunea Europeand
stabileste urmatoarele: Partile coopereazd pentru a asigura un nivel inalt de protectie a
consumatorilor si pentru a se ajunge la compatibilitatea dintre sistemele lor de protectie a
consumatorilor. La etapa semnarii Acordului, in anexa IV au fost incluse 17 acte comunitare care
urmau sa fie transpuse in legislatia nationala. in procesul de implementare, cinci dintre acestea
au fost inlocuite cu directive noi, care la fel au fost preluate de autoritatile din Republica Moldova.

Conform informatiilor oferite de catre Ministerul Dezvoltdrii Economice si Digitalizarii, din cele 17
acte incluse in anexa IV din Acordul de Asociere, 16 acte au fost transpuse in legislatia nationala.
Totodata, au mai fost transpuse si alte directive care nu erau incluse initial in anexa (pozitiile 18-
20 din tabelul 1).

Tabelul 1. Nivelul de armonizare a legislatiei

Actul comunitar Actul national modificat/adoptat

Siguranta produselor

1. | Directiva 2001/95/CE a Parlamentului | Legea nr.422 din 2006 privind
European si a Consiliului din 3 | securitatea generala a produselor
decembrie 2001 privind siguranta

T https://mecc.gov.md/sites/default/files/acordul-de-asociere-rm-ue.pdf
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generala a produselor

2. | Directiva Consiliului 87/357/EEC din | Hotararea Guvernului nr.1246/2016
25iunie 1987 privind apropierea | pentru  aprobarea  Reglementarii
legislatiilor statelor membre | tehnice privind imitatiile de produse
referitoare la produsele care, nefiind | alimentare care prezinta risc de a
ceea ce par a fi, pot pune in pericol | pune in pericol sdnatatea sau
sanatatea sau siguranta | siguranta consumatorilor
consumatorilor

3. | Decizia Comisiei 2009/251/CE din 17 | Legea  nr.  277/2018  privind
martie 2009 prin care se solicitd | substantele chimice
statelor membre sa se asigure ca
produsele care contin produsul biocid
dimetil fumarat nu sunt introduse sau
puse la dispozitie pe piata

4. | Decizia de punere in aplicare (UE) | Hotdrarea Guvernului nr.37/2016 cu
2016/575 a Comisiei din 26 martie | privire la aprobarea Reglementarii
2016 de prelungire a valabilitatii de | tehnice privind punerea la dispozitie
obligare a statelor membre sa adopte | pe piata a brichetelor care reprezinta
madsuri prin care sa se asigure ca nu se | caracteristici de siguranta pentru
pot introduce pe piatd decéat brichete | copii si interzicerea introducerii pe
cu caracteristici de sigurantd pentru | piata a brichetelor fantezie
copii si sa interzicd introducerea pe
piata a brichetelor fantezie

Comert

5. | Directiva 98/6/CE a Parlamentului | (1) Legea nr. 231/2010 cu privire la
European si a Consiliului  din | comertul interior
16 februarie 1988 privind protectia
consumatorului  prin indicarea | (2) Hotararea Guvernului
preturilor produselor oferite | Nr.206/2023 cu privire la aprobarea
consumatorilor regulamentelor si a regulilor din

comertul interior si abrogarea unor
hotarari ale Guvernului

6. | Directiva 2005/29/CE a Parlamentului | Legea nr. 105/2003 privind protectia
European si a Consiliului din 11 mai | consumatorilor
2005 privind practicile comerciale
neloiale ale intreprinderilor de pe piata
internd fatd de consumatori si de
modificare a Directivei 84/450/CEE a
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Consiliului, a Directivelor 97/7/CE,
98/27/CE  si  2002/65/CE  ale
Parlamentului  European si ale

Consiliului si a Regulamentului (CE)
nr.2006/2004 al  Parlamentului
European si al Consiliului (,Directiva
privind practicile comerciale neloiale”)

Raporturi contractuale

7.

Initial inclus in AA, dar deja abrogata:
Directiva 1999/44/CE a Parlamentului
European si a Consiliului din 25 mai
1999 privind anumite aspecte ale
vanzarii de bunuri de consum si
garantiile conexe

Directiva in  vigoare: Directiva
2019/771 a Parlamentului European si
a Consiliului din 20 mai 2019 privind
anumite  aspecte referitoare la
contractele de vanzare de bunuri, de
modificare a Regulamentului (UE)
2017/2394 sj a Directivei 2009/22/CE
si de abrogare a Directivei 1999/44/CE

Legea nr. 105/2003 privind protectia
consumatorilor

in

Directiva 93/13/CEE a Consiliului din
5 aprilie 1993 privind clauzele abuzive
contractele  incheiate cu
consumatorii

(1) Codul Civil al Republicii Moldova
nr.1107/2002 (Capitolul V - clauzele
abuzive)

(2) Legea nr. 105/2003 privind
protectia consumatorilor

Initial incluse in AA, dar deja abrogate:
(1) Directiva Consiliului 85/577/EEC

din 20 decembrie 1985  privind
protectia consumatorilor in cazul
contractelor negociate in afara

spatiilor comerciale

(2) Directiva 97/7/CE a Parlamentului
European si a Consiliului din 20 mai
1997 privind protectia consumatorilor
cu privire la contractele la distanta

Codul Civil al Republicii Moldova
nr.1107/2002 (Capitolul | - dispozitii
generale cu privire la contract si la
continutul contractului, Capitolul II -
obligatii precontractuale, Capitolul Il
- incheierea contractului si Capitolul
v dreptul de revocare a
contractului)
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Directiva in vigoare:

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 si a Consiliului si de abrogare
a Directivei 85/577/CEE a Consiliului si
a Directivei 97/7/CE a Parlamentului
European si a Consiliului

10.

Initial inclusa in AA, dar deja abrogata:
Directiva Consiliului 90/314/EEC din
13 iunie 1990 privind pachetele de
servicii pentru calatorii, vacante si
circuite

Directiva in vigoare:

Directiva  (UE)  2015/2302 a
Parlamentului European si a Consiliului
din 25 noiembrie 2015 privind
pachetele de servicii de calatorie si
serviciile de calatorie asociate, de
modificare a Regulamentului (CE) nr.
2006/2004 si a Directivei 2011/83/UE
ale Parlamentului European si ale
Consiliului si de abrogare a Directivei
90/314/CEE a Consiliului

Codul Civil al Republicii Moldova
nr.1107/2002  (Capitolul ~ XIX
Pachetele de servicii de calatorie si
produsele de vacantd)

11.

Directiva 2008/122/CE a Parlamentului
European si a Consiliului din 14
ianuarie 2009 privind  protectia
consumatorilor in ceea ce priveste
anumite  aspecte referitoare la
contractele privind dreptul de folosinta
a bunurilor pe durata limitata, la
contractele privind produsele de
vacanta cu drept de folosintda pe
termen lung, precum si la contractele
de revanzare si de schimb

Codul Civil al Republicii Moldova
nr.1107/2002  (Capitolul  XIX
Pachetele de servicii de calatorie si
produsele de vacantd)
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Servicii financiare

12. | Directiva 2002/65/CE a Parlamentului
European si a Consiliului  din
23 septembrie 2002 privind
comercializarea la distanta a serviciilor
financiare de consum si de modificare
a Directivei 90/619/CEE a Consiliului si
a Directivelor 97/7/CE si 98/27/CE

Legea nr.157/2014 despre

incheierea si executarea contractelor

la  distantd privind  serviciile
financiare de consum

Credit de consum

13. | Directiva 2008/48/CE a Parlamentului
European si a Consiliului din 23 aprilie
2008 privind contractele de credit
pentru consumatori si de abrogare a
Directivei 87/102/CEE a Consiliului

Legea nr. 202/2013  privind
contractele de credit pentru
consumatori

Despagubiri

14.| Recomandarea 98/257/CE a Comisiei
din 30 martie 1998 privind principiile
aplicabile organismelor responsabile
cu solutionarea extrajudiciard a
litigiilor referitoare la consum

Legea nr. 137/2015 cu privire la
mediere

15.| Recomandarea  2001/310/CE  a
Comisiei din 4 aprilie 2001 privind
principiile aplicabile organelor
extrajudiciare competente sa
solutioneze prin mediere litigiile de
consum

Legea nr. 137/2015 cu privire la
mediere

16. | Initial inclus& in AA, dar deja abrogata:
Directiva 98/27/CE a Parlamentului
European si a Consiliului din 19 mai
1998 privind actiunile in incetare in
ceea ce priveste protectia intereselor
consumatorilor

Directiva in vigoare:

Directiva 2009/22/CE a Parlamentului
European si a Consiliului din 23 aprilie
2009 privind actiunile in incetare in

(1) Legea nr. 105/2003 privind
protectia consumatorilor

(2) Codul Civil al Republicii Moldova
nr.1107/2002

(3) Codul de procedurd civila al
Republicii Moldova nr. 225/2003

10
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17.

Initial inclusa in AA, dar deja abrogata:
Regulamentul (CE) nr.2006/2004 al
Parlamentului ~ European si  al
Consiliului  din 27 octombrie 2004
privind cooperarea dintre autoritatile
nationale insarcinate sa asigure
aplicarea legislatiei in materie de
protectie a consumatorului
(,Regulamentul privind cooperarea in
materie de protectie a
consumatorului”)

Directiva in vigoare:

Regulamentul (UE) 2017/2394 al
Parlamentului  European si  al
Consiliului din 12 decembrie 2017
privind cooperarea dintre autoritatile
nationale insarcinate sa asigure
respectarea legislatiei in materie de
protectie a consumatorului si de
abrogare a Regulamentului (CE) nr.
2006/2004

Transpunere partiald?

1) Legea nr. 105/2003 privind
protectia consumatorilor

2) Hotdrarea Guvernului nr.322/2024
privind cooperarea transfrontalierd in
domeniul protectiei consumatorilor

Directivele transpuse care nu erau incluse initial in Anexa IV la capitolul 5:

18.

Directiva 2013/11/UE a Parlamentului
European si a Consiliului din 21 mai
2013 privind solutionarea alternativa 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)

Legea nr. 105/2003 privind protectia
consumatorilor

2 https://gov.md/sites/default/files/document/attachments/subiect-05-nu-151-mded-2023_1.pdf
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19. | Directiva 2006/114/CE a Legea nr.62/2022 cu privire la
Parlamentului European si a publicitate

Consiliului din 12 decembrie 2006
privind publicitatea inseldtoare si
comparativa

sursa: Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitalizarii

in baza informatiilor de mai sus, nu se constata intarzieri de la calendarul stabilit sau restante in
aproximarea legislatiei in domeniul protectiei consumatorului. Dimpotriva, autoritatile au transpus
deja si directive noi care nu erau incluse in Anexa si au stabilit un calendar clar pentru transpunerea
urmatorului set de acte ale Uniunii Europene. Cu toate acestea, la nivel practic, aplicarea acestui
cadru genereazd rezultate mixte. De exemplu, doar 40% dintre institutiile cu functii in domeniul
protectiei consumatorului considera ca nivelul de aproximare a legislatiei in domeniul protectiei
consumatorilor care vizeaza sfera lor de competenta este satisfacator (figura 1).

Figura 1. Care este nivelul de aproximare a legislatiei nationale cu acquis-ul prevazut de Acordul
de Asociere in domeniul protectiei consumatorului? (opinia institutiilor cu functii in domeniul
protectiei consumatorului).

= Satisfacator
Moderat
Nesatisfacator

= Nu stiu

La aceastd etapd, este important de remarcat faptul ca autoritatile din Republica Moldova adopta
o abordare duala in reglementarea sectorului. O parte din reguli sunt stabilite in Legea nr.
105/2003 privind protectia consumatorilor, iar o alta parte este inclusa treptat in Codul Civil sau
intr-un cadru legislativ separat. Aceasta situatie genereaza o legislatie extrem de complexd,
creand premise pentru aparitia unor conflicte sau contradictii intre diferite norme.

Totodat3, analizand directivele Uniunii Europene in domeniul protectiei consumatorilor, observam
o autonomie inalta in stabilirea regulilor si a mecanismelor practice de aplicare a legilor la nivel
national. Acest fapt poate fi observat siin diversitatea modelelor de guvernanta utilizate de diferite
state UE pentru gestionarea acestui sector. Totusi, in ultima perioad3, institutiile UE manifesta o
tendinta crescanda de a prescrie mai detaliat modul de aplicare a legislatiei de protectie a

12
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consumatorilor, mai ales dupa constatarile privind aplicarea neuniforma a prevederilor menite sa
asigure un nivel inalt de protectie a consumatorilor.

De exemplu:

Directiva (UE) 2020/1828 a Parlamentului European si a Consiliului din 25 noiembrie 2020
privind actiunile in reprezentare pentru protectia intereselor colective ale consumatorilor a
fost aprobatd deoarece anumite state membre nu au institutionalizat nici un mecanism
procedural pentru aplicarea actiunilor colective in vederea masurilor reparatorii®.
Regulamentul (UE) 2017/2394 al Parlamentului European si al Consiliului din 12 decembrie
2017 privind cooperarea dintre autoritatile nationale insarcinate sa asigure respectarea
legislatiei in materie de protectie a consumatorului a fost aprobat pentru a detalia
cooperarea intre autoritdtile publice competente in vederea asigurarii respectarii
legislatiei, detectdrii si anchetarii.

Regulamentul (UE) nr. 524/2013 al Parlamentului European si al Consiliului din 21 mai 2013
privind solutionarea online a litigiilor in materie de consum a fost adoptat pentru a unifica
regulile si a promova mijloace alternative de solutionare online a litigiilor de consum,
descriind principii comune pe care trebuie sa se bazeze toate mecanismele de solutionare
alternative pentru toate statele membre UE®.

Astfel, in procesul de transpunere a actelor UE trebuie sd acorde o atentie sporitd mecanismelor
practice de punere in aplicare a legislatiei si nu de limitat doar la partea normativa. Prevederile din
cadrul normativ in domeniul protectiei consumatorilor vor fi eficiente doar daca acestea vor fi
posibil de aplicat.

1.2 Planul National de actiuni pentru aderarea Republicii Moldova la Uniunea Europeana pe anii
2024-2027

Conform planului national de actiuni pentru aderarea Republicii Moldova la Uniunea Europeand,
pana in anul 2025, urmeaza sa fie transpuse urmatoarele acte ale Uniunii Europene:

Directiva (UE) 2019/2161 a Parlamentului European si a Consiliului din 27 noiembrie 2019
de modificare a Directivei 93/13/CEE a Consiliului si a Directivelor 98/6/CE, 2005/29/CE
si 2011/83/UE ale Parlamentului European si ale Consiliului in ceea ce priveste o mai bund
asigurare a respectdrii normelor Uniunii in materie de protectie a consumatorilor si
modernizarea acestor norme - Mai 2024

3 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/PDF/?uri=CELEX:32020L1828

4 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/PDF/?uri=CELEX:32017R2394

5 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/PDF/?uri=CELEX:32013R0524

13


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/PDF/?uri=CELEX:32020L1828
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/PDF/?uri=CELEX:32017R2394
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/PDF/?uri=CELEX:32013R0524

o

i Fundatia -
Ll o Soros @Ex pert-Grup i RRE..

* gk Moldova Centru Analitic Independent S e

Finantat de
Uniunea Europeana
- Directiva (UE) 2020/1828 a Parlamentului European si a Consiliului din 25 noiembrie 2020
privind actiunile in reprezentare pentru protectia intereselor colective ale consumatorilor
si de abrogare a Directivei 2009/22/CE - Decembrie 2024

- Decizia de punere in aplicare (UE) 2019/417 a Comisiei din 8 noiembrie 2018 de stabilire
a liniilor directoare pentru gestionarea Sistemului de informare rapida al Uniunii Europene,
,RAPEX”, infiintat in temeiul articolului 12 din Directiva 2001/95/CE privind siguranta
general& a produselor, precum si a sistemului s&u de notificare - Decembrie 2024

- Regulamentul (UE) nr. 524/2013 al Parlamentului European si al Consiliului din 21 mai 2013
privind solutionarea online a litigiilor in materie de consum si de modificare a
Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 si a Directivei 2009/22/CE (Regulamentul privind SOL
in materie de consum) - Februarie 2025

- Directiva (UE) 2019/770 a Parlamentului European si a Consiliului din 20 mai 2019 privind
anumite aspecte referitoare la contractele de furnizare de continut digital si de servicii
digitale - Februarie 2025

- Regulamentul (UE) 2023/988 al Parlamentului European si al Consiliului din 10 mai 2023
privind siguranta generald a produselor, de modificare a Regulamentului (UE)
nr. 1025/2012 al Parlamentului European si al Consiliului si a Directivei (UE) 2020/1828 a
Parlamentului European si a Consiliului si de abrogare a Directivei 2001/95/CE a
Parlamentului European si a Consiliului si a Directivei 87/357/CEE a Consiliului - Octombrie
2026

2. Cadrul normativ in domeniul protectiei consumatorului in Republica Moldova

2.1.  Cadrul normativ general

Aspecte ce vizeaza protectia consumatorilor in Republica Moldova intr-o maniera mai detaliata
sau mai putin detaliata este reglementat de un sir foarte larg de acte normative. in acelasi timp,
norme care au caracter general in domeniul protectiei consumatorilor si care se aplica
intersectorial sunt prevazute in Codul Civil al Republicii Moldova nr. 1107/2002 si Legea nr.
105/2003 privind protectia consumatorilor.

Codul Civil al Republicii Moldova reglementeaza la nivel general relatiile dintre consumatori si

profesionisti, asigurand protectia drepturilor consumatorilor si stabilind obligatiile acestora din
urma. in acesta sunt stabilite criteriile prin care o persoand poate dobandi calitatea de
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consumator. Acest statut este rezervat celor care achizitioneaza bunuri si servicii in scopuri
personale, si nu in scopuri ce tin de activitatea de intreprinzator sau profesionala.

Un alt aspect esential al Codului Civil se refera la drepturile generale ale consumatorilor in raport
cu alte parti. Aceste drepturi includ, printre altele, dreptul de a fi informati corect si complet asupra
caracteristicilor si pretului produselor sau serviciilor, precum si dreptul de a revoca diferite tipuri
de contracte intr-un termen prestabilit.

De asemenea, defineste si stabileste norme cu privire la clauzele considerate abuzive in
contractele incheiate cu consumatorii, stipulandu-se ca astfel de clauze sunt nule de drept in
contractele cu consumatorii, chiar si in cazurile cand acestea au fost negociate, asigurand astfel
o protectie eficienta impotriva abuzurilor profesionistilor.

in ceea ce priveste obligatiile profesionistilor in raport cu consumatorii, Codul Civil impune o serie
de cerinte clare. Printre acestea se numadrd obligatia de a furniza informatii clare si precise in
contractele incheiate cu consumatorii, precum si respectarea anumitor cerinte de forma si
continut in cazul contractelor negociate in afara spatiilor comerciale sau la distanta.

in special, in cazul contractelor incheiate prin mijloace electronice, Codul Civil prevede obligatii
specifice pentru profesionisti. Acestia urmeaza sa se asigure ca procesul de incheiere a
contractului este transparent si ca consumatorul are posibilitatea de a corecta eventualele erori
inainte de finalizarea contractului. De asemenea, inainte de incheierea contractului, profesionistul
trebuie sd@ garanteze punerea la dispozitia consumatorului a tuturor clauzelor contractuale in
forma textuala.

Legea nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor poarta un caracter special in raport cu Codul
Civil sivine sa completeze prevederile acestuia, dar in acelasi timp are un caracter general in raport
cu celelalte norme sectoriale. Aceasta stabileste cerintele generale de protectie a consumatorilor,
de asigurare a cadrului necesar accesului neingradit la produse si servicii, informarii complete
asupra caracteristicilor principale ale acestora, apararii si asigurarii drepturilor si intereselor
legitime ale consumatorilor in cazul unor practici comerciale incorecte, participarii acestora la
fundamentarea si luarea de decizii ce ii intereseaza in calitate de consumatori.

in mod special, sunt reglementate contractele de vanzare-cumpdrare si cele de prestari-servicii,
inclusiv normele referitoare la conformitatea produselor cu contractul si modalitatile de remediere
a neconformitatilor, precum si garantiile comerciale oferite consumatorilor. in plus, legea
stabileste un cadru pentru solutionarea extrajudiciard a litigiilor, oferind consumatorilor si
vanzatorilor/prestatorilor posibilitatea de a rezolva disputele in mod eficient si echitabil pe calea
solutiondrii alternative a litigiilor.
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in ceea ce priveste cooperarea transfrontalierd, legea prevede modalitati prin care autoritatile
responsabile de aplicarea legislatiei privind protectia consumatorilor colaboreaza pentru a asigura
respectarea normelor in domeniu.

De asemenea, aceasta stabileste exhaustiv organele abilitate cu functii de protectie a
consumatorului, inclusiv rolul de elaborare a politicilor, implementare a politicilor, dar si controlul.
Totodatd, stabileste in mod clar obligatiile producatorilor si vanzatorilor, protectia drepturile
economice ale consumatorilor si defineste interdictii specifice pentru practicile comerciale
incorecte, inclusiv modalitatile de raspundere pentru incalcarea acestora.

in acelasi timp, este important de mentionat ca legea nu acopera aspecte cum ar fi sénatatea
consumatorilor, competenta instantelor judecatoresti sau reglementarile privind metalele
pretioase.

2.2. Cadrul normativ conex

Asa cum este mentionat mai sus, Codul Civil si Legea nr. 105/2003 privind protectia
consumatorilor au un caracter general, care se aplica intersectorial pentru toate domeniile care
sunt vizate de domeniul protectiei consumatorilor. n acelasi timp, pe langa rolul Inspectoratului
de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor, Legea nr.
105/2003 stabileste in art. 36 exhaustiv organele administratiei publice abilitate cu functii de
reglementare in domeniul protectiei consumatorilor (tabelul 2), in limita domeniilor de competenta
ale acestora. In limita competentelor acestor organe, fiecare dintre ele se guverneaz si de un sir
de norme speciale care le reglementeaza activitatile lor proprii si care, in raport cu Legea nr.
105/2003 si Codul Civil poarta un caracter special, cum ar fi Legea nr. 284/2004 privind serviciile
societdtii informationale, Legea nr. 157/2014 despre incheierea si executarea contractelor la
distanta privind serviciile financiare de consum, Hotdrarea Guvernului nr. 836/2012 pentru
aprobarea Regulamentului privind compensarea si asistenta pasagerilor in eventualitatea refuzului
la imbarcare si anularii sau intirzierii prelungite a zborurilor, Hotarirea Guvernului nr. 944/2018
pentru aprobarea Regulamentului cu privire la promovarea etica a medicamentelor etc.

Tabelul 2. Autoritatile publice cu functii in domeniul protectiei consumatorului

Denumirea institutiei Domeniul de competenta

Autoritatea Aeronautica Civila Transportul interurban si international -
transportul aerian

Agentia Navala Transportul interurban si international (naval)
Agentia Medicamentului si Dispozitivelor | Protectia vietii si sdnatatii consumatorilor -
Medicale Dispozitivele ~ medicale  si  produsele

farmaceutice
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Agentia Nationala pentru Reglementare in
Comunicatii Electronice si Tehnologia
Informatiei

Telecomunicatii

Agentia Nationala pentru Reglementare in
Energetica

Energie termica, energie electrica, gazele
naturale, apa si canalizare
Produsele petroliere - licentierea

Agentia  Nationala
Alimentelor

pentru  Siguranta

Produsele alimentare la toate etapele lantului
alimentar.

Agentia Nationala pentru Sanatate Publica

Protectia vietii si sdnatatii consumatorilor -
Serviciile prestate de prestatorii de servicii
medicale

Agentia Nationala Transport Auto

Transportul interurban si international

Comisia Nationald a Pietei Financiare

Piata financiard& si  sectorul bancar.
Reglementarea si supravegherea modului de
prestare a serviciilor financiare de catre banci,
unitatile de schimb valutar, societétile de plata,
societatile emitente de moneda electronica,
organizatile de  creditare  nebancarg,
companiile de asigurari si intermediarii in
domeniul asigurdrilor

Inspectoratul National pentru Supraveghere
Tehnica

Constructii si securitate industriala

Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea
Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor

Produse nealimentare

Coordonator la nivel national asupra controlul
respectarii legislatiei cu privire la protectia
consumatorilor

sursa: elaborat de autori in baza analizei cadrului institutional

Suplimentar, urmeaza a fi scos in evidenta un sir de norme, care la fel joaca un rol important in
realizarea misiunii de protectie a consumatorului din partea statului. Printre cele mai importante
se numara:

1. Legea nr. 202/2013 privind contractele de credit pentru consumatori. Printre cele mai
importante reglementari ale acestei legi se numara: informatiile standard care trebuie sa
fie in publicitate, cerintele specifice pentru perioadele de credit pentru lunga durata care il
vizeaza pe consumator, dreptul la rambursare anticipata, plafoane pentru costuri si
penalitati, solutii litigiilor pe cale extrajudiciara, reglementari pentru intermediarii de credit
etc;

2. Legeanr. 231/2010 cu privire la comertul interior. Printre cele mai importante prevederi se
numadrad principiile de baza ale activitatii de comert, obligatiile comerciantilor fata de
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consumatori pentru asigurarea protectiei vietii, sanatatii si securitatii acestora, precum si
normele referitoare la etichetare, marcare si ambalare, reglementéri privind publicitatea si
anunturile referitoare la reducerile de preturi etc;

3. Legea nr. 422/2006 privind securitatea generald a produselor. Printre reglementarile care
urmeaza a fi scoase in evidentd se numara cerintele generale de securitate si criteriile de
evaluare a conformitdtii si obligatiile producatorilor si distribuitorilor in raport cu
consumatorii.

4. Codul Contraventional al Republicii Moldova nr. 218/2008. Acesta stabileste sanctiuni
pentru incdlcarea obligatiilor din partea agentilor economici in raport cu consumatorii.

5. Hotararea Guvernului nr. 206/2023 cu privire la aprobarea regulamentelor si a regulilor din
comertul interior si abrogarea unor hotaréari ale Guvernului. Aceasta aproba reglementarile
specifice cu privire la modul de organizare a activitatii de comert, modul de creare si
organizare a activitatii pietei, reglementari privind modul de indicare a preturilor produselor
oferite consumatorilor, reglementari sanitare pentru unitatile comerciale care practica
activitate de comert cu produse alimentare, precum si pentru unitdtile de alimentatie
publica etc.

6. Hotadrarea Guvernului nr. 964/2016 cu privire la Consiliul coordonator pentru protectia
consumatorilor si supravegherea pietei. Aceasta Hotarare de Guvern stabileste modul de
organizare si functionare a Consiliului coordonator pentru protectia consumatorilor si
supravegherea pietei, inclusiv componenta nominald a acestuia.

7. Legeanr.845/1992 cu privire la antreprenoriat si intreprinderi. Aceasta stabileste obligatia
intreprinderii sa respecte regulile de comportament pe piata in conditiile concurentei libere,
drepturile si interesele legitime ale consumatorilor, sa asigure calitatea cuvenitd a
marfurilor fabricate si a lucrdrilor si serviciilor prestate.

8. Legea nr. 279/2017 privind informarea consumatorului cu privire la produsele alimentare.
Aceasta defineste cerintele si responsabilitatile generale ce reglementeaza informatiile
referitoare la produsele alimentare, in special etichetarea produselor alimentare. Aceasta
prevede mijloacele pentru garantarea dreptului consumatorilor la informare si procedurile
pentru furnizarea informatiilor referitoare la produsele alimentare, {indnd seama de
necesitatea de a prevedea suficientd flexibilitate pentru a putea raspunde evolutiilor
viitoare si noilor cerinte privind informatiile.

9. Hotdrarea Guvernului nr. 322/2024 privind cooperarea transfrontaliera in domeniul
protectiei consumatorilor. Aceasta prevede lista autoritatilor competente in domeniul
cooperarii privind incélcarile transfrontaliere in domeniul protectiei consumatorilor si
cadrul de reglementare utilizat de catre acestea.
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3. Practicile internationale si cadrul de protectie a consumatorilor in Republica Moldova

Studiile elaborate de catre Conferinta Natiunilor Unite pentru Comert si Dezvoltare® privind
eficienta organizationald a agentiilor de protectie a consumatorilor, cat si analizele’ Bancii
Mondiale privind aranjamente institutionale pentru protectia consumatorilor financiari au arétat ca
nu exista un model standard privind arhitectura administrativd pentru protectia consumatorilor.
Fiecare tard isi organizeaza sistemul propriu in baza caracteristicilor specifice tarii, precum ar fi:
dimensiunea sectoarelor supravegheate, nivelul de dezvoltare a acestor sectoare, resursele
financiare si umane si angajamentele internationale asumate privind reglementarea protectiei
consumatorilor.

Dar desi nu exista un model standard de urmat, cercetarile mentionate supra au scos in evidenta
urmatoarele criterii care ar trebui sa stea la baza unui sistem administrativ eficient pentru
organizarea si prestarea functiilor de protectie a consumatorului:
— Existenta unui mandat bine formulat (ex. identificarea clara a protectiei consumatorului in
misiunea institutiei, domeniile de activitate ale institutiei, functiile si drepturile institutiei);
— Asigurarea cu resurse financiare si umane suficiente;
— Operationalizarea mecanismelor de cooperare si coordonare intre toate institutiile cu
mandat de asigurare a protectiei consumatorului.

4.1. Recomandarile Comisiei Europene

Lainceputul anului 2023, Comisia Europeand a publicat raportul analitic privind alinierea Republicii
Moldova la acquis-ul comunitar. La acea etapd, Comisia a apreciat Legea nr. 105/2003 ca fiind
partial aliniata la prevederile directivelor UE. Printre domeniile care nu erau incluse in lege au fost
mentionate lipsa de detaliere a functiilor minime de investigare ale autoritatilor responsabile de
acest domeniu si lipsa unui cadru pentru solutionarea alternativa a litigiilor. De asemenea, s-a
mentionat faptul cd in Republica Moldova nu exista un Centru European al Consumatorului care sa
asiste consumatorii in cazul disputelor transfrontaliere.

intre timp, au fost intreprinse actiuni pentru a aborda recomandarile Comisiei Europene. De
exemplu, la sfarsitul anului 2023 a fost modificata Legea nr. 105/2003 pentru a include
mecanismul de solutionare alternativa a litigiilor. Prin Hotararea Guvernului nr. 436/2024 a fost
revizuita Hotararea de Guvern nr. 964/2016 cu privire la Consiliul coordonator pentru protectia
consumatorilor si supravegherea pietei, prin care a fost actualizatd componenta acestuia, dar si

6 https://unctad.org/system/files/official-document/ditccplp2017d4_en.pdf
7 https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=1619168
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periodicitatea convocarii. Cu suportul proiectului actual si efortul societatii civile, a fost initiat
procesul de constituire a Centrului European al Consumatorului.

Cu toate acestea, recomandarea principala a Comisiei Europene, care reiese inclusiv din raportul
actual de analiza, se referd la capacitatea redusa de aplicare a prevederilor legale. Alinierea
cadrului normativ este o preconditie importanta, dar pentru a creste eficienta protectiei
consumatorului in Republica Moldova este necesara asigurarea aplicarii tuturor prevederilor. De
exemplu, Consiliul Coordonator pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei a fost
inactiv din 2018. Pentru un sistem administrativ in care functiile sunt partajate intre un numar
relativ mare de autoritati, inactivitatea acestui consiliu a diminuat foarte mult nivelul de
sincronizare a initiativelor si actiunilor in acest domeniu. Prin urmare, in urmatorii 3-5 ani, efortul
autoritatilor ar trebui sa fie concentrat pe imbunatatirea capacitatii de aplicare si implementare a
prevederilor legale, precum si pe consolidarea colaborérii intre toate autoritatile implicate.

4.2. Aranjamentele institutionale pentru protectia consumatorilor

Conform HG nr. 143/2021 cu privire la organizarea si functionarea Ministerului Dezvoltarii
Economice si Digitalizarii, unul dintre domeniile care este in responsabilitatea exclusiva a
Ministerului tine de politicile privind protectia consumatorilor. Pe cand functia de reglementare si
controlul respectarii prevederilor legislatiei cu privire la protectia consumatorilor este partajata
intre multiple autoritati (tabelul 3).

Tabelul 3. Autoritatile publice cu functii in domeniul protectiei consumatorului

Denumirea institutiei

Domeniul de competenta

Autoritatea Aeronautica Civila

Transportul interurban si international -
transportul aerian

Agentia Navala Transportul interurban si international
(naval)

Agentia Medicamentului si Dispozitivelor | Protectia vietii si sanatatii consumatorilor -

Medicale Dispozitivele ~ medicale si  produsele

farmaceutice

Agentia Nationald pentru Reglementare in
Comunicatii  Electronice si  Tehnologia
Informatiei

Telecomunicatii

Agentia Nationald pentru Reglementare in
Energetica

Energie termica, energie electrica, gazele
naturale, apa si canalizare
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Produsele petroliere - licentierea
Agentia  Nationald  pentru  Siguranta | Produsele alimentare la toate etapele

Alimentelor lantului

Agentia Nationala pentru Sanatate Publica Protectia vietii si sanatatii consumatorilor -
Serviciile prestate de prestatorii de servicii
medical

Agentia Nationala Transport Auto Transportul interurban si international

Comisia Nationala a Pietei Financiare Piata financiarda si sectorul bancar.:

Reglementarea si supravegherea modului de
prestare a serviciilor financiare de catre
banci, unitatile de schimb valutar, societatile
de plata, societdtile emitente de moneda
electronicd, organizatiile de creditare
nebancard, companiile de asigurari i
intermediarii in domeniul asigurarilor.
Inspectoratul National pentru Supraveghere | Constructii si securitate industriala

Tehnica
Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea | Produse nealimentare.

Produselor Nealimentare si  Protectia | Coordonator la nivel national asupra
Consumatorilor controlul respectdrii legislatiei cu privire la
protectia consumatorilor

sursa: elaborat de autori in baza analizei cadrului institutional

La momentul actual, nu exista un model unic de organizare institutionalda pentru protectia
consumatorilor. Arhitectura utilizata in Republica Moldova este similara cu cu cea aplicata in mai
multe tdri ale Uniunii Europene unde la fel, functia de protectie a consumatorului este partajata
intre diferite autoritati publice (tabelul 4). Doar in Romania poate fi observat un model mai
centralizat, Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor fiind in subordinea Guvernului
si nu in subordinea ministerului responsabil de elaborarea politicilor din acest domeniu.

Orice model include si avantaje si dezavantaje si necesita identificarea anumitor compromisuri,
cum ar fi expertiza foarte buna la nivelul unui requlator versus simplitatea sistemului din punct de
vedere al unui cetatean. In analizele diagnostice efectuate de cétre Banca Mondial&®, modul de
structurare institutionald este cea mai mare dificultate si provocare pentru autoritati.

8 https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=1619168
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Tabelul 4. Modul de organizare a functiei de protectie a consumatorului in tarile Uniunii Europene

protectia drepturilor
consumatorilor

(autoritatea
administrativa in
subordinea Ministerului
Justitiei)

Tara Ministerul Autoritatea responsabila | Alte autoritati publice cu
responsabil pentru | de implementarea functii in domeniul protectiei
protectia politicilor in domeniul consumatorului
consumatorului protectiei consumatorului

Roménia | Ministerul Autoritatea Nationala — Autoritatea Nationala

Economiei, pentru Protectia Sanitara Veterinara si pentru
Antreprenorialului | Consumatorilor Siguranta Alimentelor
si Turismului — Autoritatea Nationala
(autoritate administrativd | Administrativa si de
centrald in subordinea Reglementare in Comunicatii
Guvernului)
Lituania | Ministerul Justitiei | Autoritatea de stat pentru | — Serviciul alimentar si

veterinar de stat

— Inspectoratul de Stat pentru
Produse Nealimentare

— Autoritatea de reglementare
in domeniul comunicatiilor

— Comisia de Supraveghere a
Asigurarilor

— Inspectoratul Energetic de
Stat

— Comisia Nationala de
Control al Preturilor si
Energiei

— Inspectoratul de Stat pentru
Amenajarea Teritoriului i
Constructii

— Inspectoratul de Stat pentru
Transportul Rutier

— Inspectoratul de Stat al
Cailor Ferate

— Administratia lituaniand
pentru siguranta maritima

— Administratia Aviatiei Civile

— Inspectoratul de Stat pentru
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Navigatia pe Caile Navigabile
Interioare

— Departamentul de Stat al
Turismului

— Inspectoratul Medical de
Stat pentru Audit

— Centrul lituanian pentru
evaluarea calitatii in
invatamantul superior

— Inspectoratul de Metrologie
al Lituaniei

— Serviciul de Sanatate Publica
de Stat

Ungaria

Ministerul pentru
Inovatie si
Tehnologie

Autoritatea pentru
Competitie

(autoritate publicd
autonoma - sub control
parlamentar)

— Autoritatea Nationala pentru
Comunicatii Media si
Informationale

— Banca Centrala a Ungariei

— Institutul National de
Farmacie si Nutritie

— Autoritatea Nationala de
Transport

— Centrul National de S&natate
Publica

— Directia Generala Nationala
pentru Gestionarea
Dezastrelor

— Departamentul de Inspectie
a Muncii

Estonia

Ministerul Afacerilor
Economice si
Comunicatiilor

Autoritatea pentru
Protectia Consumatorului
si Reglementare Tehnica

(autoritatea administrativa

in subordinea Ministerului

Afacerilor Economice si
Comunicatiilor)

— Autoritatea de Supraveghere
Financiara din Estonia

— Agentia Medicamentului

— Consiliul pentru sanatate

— Consiliul veterinar si
alimentar

— Autoritatea tehnica de
reglementare
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Bulgaria | Ministerul Comisia pentru protectia — Agentia pentru Siguranta
Economiei consumatorilor Alimentelor

— Comisia pentru protectia
(autoritatea concurentei

administrativa in
subordinea Ministerului
Economiei)

— Agentia Executiva
"Administrarea
automobilelor”

— Comisia de reglementare a
energiei si apei

— Comisia pentru
reglementarea
comunicatiilor

— Serviciul National Veterinar

— Centrul National de Igiena

— Centrul National pentru
Protectia Sanatatii

— Serviciul de Stat pentru
Igiend si Epidemiologie

sursa: elaborat de autori in baza analizei Comisiei Europene cu privire la cadrul institutional in
domeniul protectiei consumatorului

Astfel, la aceasta etapa pot fi formulate urmatoarele douad intrebari relevante pentru Republica
Moldova:

1) Ar fi mai eficient sd existe o singura autoritate publica care sd asigure protectia consumatorului
in toate domeniile sau totusi este mai bine ca fiecare domeniu sa fie gestionat de catre o autoritate
care reglementeaza o sferad ingusta?

2) Ar fi mai potrivit ca Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si
Protectia Consumatorilor sd fie o autoritatea administrativa centrald din subordinea Guvernului
sau sd ramana in continuare autoritate administrativa in subordinea Ministerului Dezvoltarii
Economice si Digitalizarii?

4.3. O singura autoritate responsabila de implementarea cadrului de protectie a
consumatorului sau autoritati multiple?

Asa cum a fost mentionat mai sus, orice model utilizat va avea si avantaje, dar si dezavantaje
(tabelul 5 si tabelul 6)°.

° Preluat din Analiza functionald a Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei
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Tabelul 5. Analiza avantajelor si dezavantajelor centralizarii functiilor

0 singura autoritate responsabila de implementarea cadrului de protectie a consumatorului

Avantaje

Dezavantaje

Aplicare coerenta si consecventa a politicilor de
protectie a consumatorilor.

Acest fapt asigura ca atat toti consumatorii care
se confruntd cu acelasi tip de probleme vor
beneficia de o protectie si un tratament similar,
cat si toti agentii economici care incalca
drepturile consumatorilor vor avea parte de
consecinte si prescriptii comparabile pentru
acelasi tip de incalcare.

Standardizarea 1inalta a actiunilor si

reducerea posibilitati de a ajusta
interventiile in  functie de nevoile
consumatorilor in diferite

domenii/industrii.

Acest fapt desi ar creste eficienta
interventiilor la nivel macro, totusi ar putea
afecta negativ perceptia la nivelul
consumatorului individual.

Distanta mai mare intre autoritate responsabila

de implementarea cadrului de protectie a
consumatorului Si domeniul/industria
supravegheata.

Acest fapt reduce din posibilitatea stabilirii unor
relatii clientelare intre autoritate si agentii
economici dintr-un anumit sector, iar structura
organizatorica a autoritatii nu reflecta intocmai
organizarea domeniului/ industriei
supravegheate.

Responsabilitatea pentru un numar mare de
domenii si industrii ar putea dilua
eficacitatea interventiilor si  genera
consecinte negative neintentionate.

Bugetul limitat reprezinta o constrangere
majord in activitatea oricarui autoritati,
inclusiv. in domeniul protectiei
consumatorilor. Prin urmare, intotdeauna,
unele domenii vor fi prioritizate in
defavoarea altora.

Dezvoltarea expertizei specifice in domeniul
protectiei consumatorilor.

Controlul produselor nealimentare si produselor
alimentare nu presupune neapdrat procese
diferite. O singura autoritate responsabila de
implementarea cadrului de protectie a
consumatorului ar putea dezvolta capacitati si
expertiza specifica anume protectiei
consumatorului care ar putea fi replicata in
diferite  domenii, crescand probabilitatea
implementarii uniforme a reglementarilor si
legislatiei din acest domeniu.

intelegere redusa si limitata a specificului
domeniului/industriei supravegheate si
reglementate.

O singura autoritate responsabila de
implementarea cadrului de protectie a
consumatorului nu va avea capacitati, timp
si resurse sd inteleagd pe deplin
particularitatile functionarii unui anumit
domeniu.

sursa: elaborat de autori in baza studiului publicat de catre Conferinta Natiunilor Unite pentru Comert
si Dezvoltare'® privind eficienta organizationald a agentiilor de protectie a consumatorilor

10 hitps://unctad.org/system/files/official-document/ditccplp2017d4_en.pdf
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Tabelul 6. Analiza avantajelor si dezavantajelor reglementarii partajate

Multiple autoritati responsabile de implementarea cadrului de protectie a consumatorului

Avantaje

Dezavantaje

intelegere extinsd si detaliatd a specificului
domeniului/industriei supravegheate Si
reglementate.

0 autoritate responsabila pe un sector ingust are
si timp si resurse sa inteleagd pe deplin
particularitatile  functiondrii  unui  anumit
domeniu.

Distanta redusa intre agentii economici si
industria/domeniul ~ supravegheat  si
autoritatea responsabila de implementarea
cadrului de protectie a consumatorului.

Acest fapt ar putea permite stabilirea
relatiilor  clientelare  intre  agentii
economici i autoritate, iar asigurarea
interesului public ar putea sa nu fie
obiectivul prioritar al autoritatii.

Ajustarea interventiilor in functie de nevoile
consumatorilor.

Amplasarea mai aproape de cetatean si de
agentul economic creste flexibilitatea masurilor
de remediere si posibilitatea de ajustare a
acestora la nevoile diferitor consumatori in timp
util.

Aplicarea neuniforma a cadrului legal in
domeniul protectiei consumatorilor.

Partajarea functiilor de protectie a
consumatorilor intre diferite autoritati cu
capacitati diverse, cu interese si prioritati
diferite si cu nivele de subordonare
diferita fata de alte autoritati publice va
genera tratamente variate chiar si pentru
cazurile similare de incalcare ale
legislatiei.

Transparenta decizionala limitata

Numarul mare de autoritati in domeniul
protectiei consumatorilor si gradul diferit
de independenta institutionald ar putea
duce la fragmentarea informatiei generale
despre situatia consumatorului din
Republica Moldova si dilua capacitatea
partilor interesate de a urmari toate
modificarile la procesele de protectie a
consumatorului aprobate de aceste
institutii.

sursa: elaborat de autori in baza studiului publicat de catre Conferinta Natiunilor Unite pentru Comert
si Dezvoltare™ privind eficienta organizationald a agentiilor de protectie a consumatorilor

" hittps://unctad.org/system/files/official-document/ditccplp2017d4_en.pdf
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0 concluzie extrem de importanta este si opinia aparatului administrativ implicat direct in
exercitarea atributiilor in domeniul protectiei consumatorilor. Conform interviurilor organizate,
aproximativ 80% dintre institutii considera faptul cd modelul actual de partajare a competentelor
este unul satisfacator (figura 2). Functionarii considerd ca o singurd autoritate responsabilad de
implementarea cadrului de protectie a consumatorului care ar ingloba majoritatea functiilor de
protectie a consumatorilor nu este un model potrivit pentru Republica Moldova. Pentru a exercita
functiile in acest domeniu intr-un mod eficient si calitativ este nevoie de expertiza si cunostinte
specifice pe domenii inguste. Acest tip de expertiza poate fi creat doar in institutiile care
gestioneaza un anumit domeniu. Totodatd, trebuie de tinut cont si de eventualele provocari in
procesul de constructie de la zero a unei institutii, in comparatie cu valorificarea institutiilor deja
existente. In aceste conditii, la etapa actuald, se recomanda fortificarea modelului actual de
organizare a functiilor de protectie a consumatorului.

Figura 2. Cum apreciati distributia actuald a competentelor de realizare a protectie consumatorului
intre mai multe autoritati/institutii?

4.4. Autoritate administrativa centrala din subordinea Guvernului sau MDED?

Un alt element important in analiza aranjamentelor institutionale este nivelul de independenta a
autoritatii responsabile de implementarea cadrului de protectie a consumatorului si amplasarea
acestuia in structura administrativa. Exemplele analizate din Uniunea Europeana (tabelul 4 indica
o anumita preferinta pentru subordonarea regulatorului la ministerul responsabil de elaborarea
politicilor din domeniul protectiei consumatorului. in cazul Romaniei, Autoritatea Nationala pentru
Protectia Consumatorilor este in subordinea Guvernului, iar in cazul Ungariei, aceasta este
autoritate publica autonoma sub control Parlamentar. Este important de mentionat faptul, ca in
cazul Ungariei functia de protectie a consumatorului este exercitata preponderent de institutia
responsabild inclusiv de concurenta. lar in cazul Republicii Moldova, Consiliul Concurentei la fel
este o autoritate publica autonoma responsabila fata de Parlament.
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in cadrul interviurilor si analizei cadrului legal, nivelul de subordonare a Inspectoratului fata de
MDED nu a fost mentionat ca un obstacol sau o deficientd a sistemului actual de organizare.
Dimpotriva, aceasta a fost prezentata ca si un punct forte, deoarece permite o colaborare stransa
si un dialog institutionalizat cu institutia care este responsabild de elaborarea politicii la nivel
macro, facilitind astfel implementarea coerentd a politicilor de protectie a consumatorilor.
Totodatd, organizarea activitatii si conducerea Consiliului Coordonator pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei de catre MDED, |a fel ar justifica siin continuarea pastrarea
subordonérii Inspectoratului fatd de MDED.

Prin urmare, se recomanda pastrarea Inspectoratul sub coordonarea directa a organului central de
specialitate responsabil de elaborarea politicilor in domeniul protectiei consumatorului pentru a
asigura o implementare unitara si eficientd a politicilor de protectie a consumatorilor, mentinénd
in acelasi timp un grad necesar de independenta pentru a proteja obiectivitatea si integritatea
actiunilor sale.

5. Lacunele cadrului de protectie a consumatorilor

5.1.  Lipsa unei corelari si sinergii a cadrului normativ

Asa cum este mentionat in raportul care prezintd analiza cadrului legal in domeniul protectiei
consumatorilor, domeniul protectiei consumatorului, intr-o manierd mai largéd sau mai specifica,
este reglementat de un numar foarte mare de acte normative. in acelasi timp, nu in toate cazurile
se asigurd o corelare si sinergie intre acestea, ceea ce poate duce la confuzii si ineficiente in
aplicarea legislatiei. Exemplele cele mai elocvente de dublare este cazul Codului Civil si Legii
105/2003 privind protectia consumatorilor, unde atat unul, cat si celalalt stabilesc drepturi si
obligatii pentru consumatori si agenti economici. Aceastd suprapunere poate crea dificultati
pentru agentii economici care trebuie sa respecte multiple reglementari si poate confunda
consumatorii care incearca s isi inteleaga drepturile.

in acelasi timp, exista lacune legislative, precum cele referitoare la competentele Bancii Nationale
a Moldovei (BNM) si ale Comisiei Nationale a Pietei Financiare (CNPF). Desi responsabilitatile de
protectie a consumatorului in sectorul serviciilor financiare au fost transferate de la BNM la CNPF,
legislatia nu precizeaza clar cine este responsabil pentru examinarea petitiilor consumatorilor
impotriva asociatiilor de economii i imprumut. Chiar dacé acestea in continuare sunt examinate
de BNM, aceasta omisiune lasa petitiile respective fara un cadru legislativ adecvat, ceea ce poate
duce la protectie insuficientd a consumatorilor si la incertitudine juridicd pentru instantele de
judecatd in caz de litigii, afectand astfel consumatorii. in anul 2023, BNM, a examinat 111 petitii
care vizeaza AEI.
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Una dintre provocarile suplimentare identificate este lipsa unui mandat bine articulat pentru
protectia consumatorilor si supravegherea pietei. Orice autoritate publicd trebuie sa aibd o
formulare clara si exhaustivd a misiunii, domeniilor de activitate, functiilor, atributiilor si drepturilor
exercitate. Definirea clara a acestor elemente este conditia de baza pentru ca orice institutie sa
opereze eficient, inclusiv fiind posibild evaluarea performantei sale in atingerea tuturor
obiectivelor stabilite. Desi Legea nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor stabileste
competente descentralizate in domeniul protectiei consumatorilor pentru un sir larg de autoritéti,
asa cum este mentionat supra, la nivel de legislatie secundard, in unele cazuri, acest aspect este
omis in regulamentele de organizare si functionare a acestor entitati (tabelul 7).

Tabelul 7. Analiza regulamentelor de organizare si functionare a autoritatilor responsabile de
implementarea cadrului de protectie a consumatorului

Denumirea Este mentionata | Este  protectia | Este  protectia | Este  protectia

institutiei protectia consumatorului | consumatorului | consumatorului
consumatorului | unul dintre | una dintre | mentionatd la
in misiunea | domeniile  de | functiile drepturile
institutiei? activitate a | institutiei? institutiei?

institutiei?

Autoritatea Da Da Da Nu

Aeronauticd Civila

Agentia Navala Nu Da Da Nu

Agentia Nu Nu Nu Nu

Medicamentului si
Dispozitivelor

Medicale

Agentia Nationala | Nu Nu Nu Da
pentru

Reglementare in

Comunicatii

Electronice Si

Tehnologia

Informatiei

Agentia Nationala | Nu Da Da Da
pentru

Reglementare in

Energetica a

Republicii

Moldova

Agentia Nationald | Da Da Nu Da
pentru  Siguranta

Alimentelor
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Agentia Nationald | Nu Nu Nu Da
pentru  Sadnatate
Publicd

Agentia Nationald | Nu Nu Da Da
Transport Auto
Comisia Nationala | Da Da N/A N/A
a Pietei Financiare
Inspectoratul Nu Da Da Nu
National  pentru
Supraveghere
Tehnica

sursa: elaborat de autori

Este important ca toate regulamentele de organizare si functionare ale entitatilor implicate in
protectia consumatorilor sa fie revizuite si actualizate pentru a reflecta in mod corespunzator
competentele descentralizate stabilite prin legislatia primara.

Implementarea acestor masuri va contribui la crearea unui cadru normativ coerent si eficient, care
sd asigure o protectie adecvata si consistenta a drepturilor consumatorilor, reducand totodata
povara de conformare pentru agentii economici si clarificand responsabilitatile institutiilor
implicate.

5.2.  Lipsa unui regulament cadru pentru subdiviziunile de protectie a consumatorului

Eficienta modelului partajat/descentralizat utilizat in prezent este conditionata de existenta unor
mecanisme de cooperare si coordonare foarte clare intre toate institutiile implicate in acest
domeniu. Unul dintre aceste mecanisme este existenta unei subdiviziuni la nivelul fiecarei
autoritati cu responsabilitati clare in domeniul protectiei consumatorului.

in urma analizei efectuate, s-a constatat ca atat denumirea, cat si atributiile acestor subdiviziuni
variaza de la o institutie la alta (tabelul 8). Existd autoritafi care au personal exclusiv dedicat
realizarii acestor functii (ex. AAC sau CNPF), precum si autoritati care permit comasarea acestora
cu alte atributii (ex. ANSA sau AMDM). Atribuirea si exercitarea unor functii conexe/aditionale
pentru domeniul protectiei consumatorilor afecteaza in mod direct eficienta intregului sistem.

Cu toate acestea, pot exista situatii in care nu sunt indeplinite conditiile necesare pentru crearea
unei subdiviziuni specializate in protectia consumatorilor, cum ar fi un numar mic de petitii primite
sau o supraveghere limitatd a produselor si serviciilor. In aceste cazuri, noul regulament cadru va
defini criteriile si cerintele minime necesare pentru infiintarea acestor subdiviziuni.
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Tabelul 8. Analiza modului de organizare a functiei de protectie a consumatorului la nivelul

autoritatilor responsabile de acest domeniu

Nivelul de
conformitate’?

Denumirea Denumirea Compartiment Structura raportului anual privind
institutiei subdiviziunii | pentru protectia | protectia consumatorului
consumatorului
pe pagina web a
institutiei
Autoritatea Directia Da - vizibil Raportul anual contine informatii
Aeronautica juridica, pentru sumare despre petitii si
Civila reglementari | consumatori inspectiile efectuate.
Si protectia
consumatori Raportul nu detaliaza rezultatele
lor si actiunile intreprinse in
domeniul PC.
Agentia Serviciul Partial vizibil. Raportul anual contine
Nationala protectia informatie detaliatd despre
pentru consumatori | (se utilizeaza situatia din domeniul protectiei
Reglementare | lor notiunea de consumatorilor.
in Comunicatii Pagina
Electronice si utilizatorului, Raportul prezinta urmatoarele
Tehnologia fard sa fie detalii:
Informatiei mentionat a) examinarea si solutionarea
expres petitiilor;
consumator). b) linia telefonicd institutionalg;
c) actualizarea aplicatiilor web.
Agentia Sectia relatii | Da - vizibil Raportul anual contine
Nationala cu pentru informatie detaliata despre
pentru consumator | consumatori. situatia din domeniul protectiei
Reglementare | ul consumatorilor.

in Energetica

Informatia este prezentata atéat
narativ, cat si cu
grafice/diagrame.

Raportul prezinta urmatoarele
detalii:
a) activitatea de informare a

2yerde - intrunirea celor trei criterii din tabel;

Galben - intrunirea a celor putin doua criterii din tabel;

Rosu - intrunirea doar a unui sau nici unui criteriu din tabel.
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consumatorilor;
b) audienta consumatorilor;
c) serviciul de consultare;
d) examinarea petitiilor
consumatorilor.
Comisia Departament | Da - vizibil Raportul anual contine
Nationala a ul pentru informatie detaliata despre
Pietei supravegher | consumatori. situatia din domeniul protectiei
Financiare e protectia consumatorilor.
consumatori
lor Raportul prezinta urmatoarele
Directia detalii:
suport a) activitati de
consumatori documentare/reglementare;
b) activitati de supraveghere si
control;
c) gestionarea si solutionarea
reclamatiilor.
Agentia Sectia Nu este un Raportul anual prezinta doar
Nationala informare si | compartiment numarul de petitii.
pentru comunicare | vizibil dedicat
Siguranta cu PC. Raportul nu are un format
Alimentelor consumatori narativ.
i si mass-
media
(darin
realitate mai
multe
directii de
politici au
functii in
acest
domeniu)
Agentia Sectia Nu este un Raportul anual contine informatii
Nationala protectia compartiment sumare despre petitii si
pentru consumatori | dedicat PC. inspectiile efectuate.
Sanatate lor
Publica Este prezent Raportul nu detaliaza rezultatele
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doar butonul - si actiunile intreprinse in
depune o domeniul PC.
petitie (pe
prima pagina).
Inspectoratul Directia Nu este un | Raportul anual prezinta doar
National supravegher | compartiment numadrul de petitii.
pentru ea pietei si| vizibil dedicat
Supraveghere | protectia PC.
Tehnica consumatori
lor
Agentia Directia Nu este un| Raportul anual contine informatii
Nationala suport si | compartiment sumare doar despre petitii.
Transport protectia vizibil dedicat
Auto consumatori | PC. Raportul nu detaliaza rezultatele
lor si  actiunile intreprinse in
Este  prezent | domeniul PC.
doar butonul -
depune o petitie
(dar nu pe
prima pagina).
Agentia Directia Nu este un| Nu a fost identificat un raport
Navala sigurantd compartiment anual care ar contine informatii
navigatie dedicat PC. despre PC.
interioara
Agentia Directia Nu este un| Raportul anual contine informatii
Medicamentul | generald de | compartiment sumare  despre  petitii i
ui si | control  si| dedicat PC. inspectiile efectuate.
Dispozitivelor | inspectie
Medicale farmaceutic | Este  prezent | Raportul nu detaliaza rezultatele

a

doar butonul -
depune o petitie
(pe prima
pagina).

si  actiunile
domeniul PC.

intreprinse  in

sursa: elaborat de autori

De asemenea, se observd o lipsd de sincronizare la nivelul acestor subdiviziuni. in baza
interviurilor, s-a constatat faptul ca unele autoritati nu cunosc despre ultimele modificari la Legea
nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor, adoptate inca din septembrie 2023 (a fost observat
un nivel ridicat de incertitudine cu privire la noul mecanism de solutionare alternativa a litigiilor).
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Totodata, analiza rapoartelor prezentate de fiecare autoritate in parte scoate in evidentd abordarea
diferitd utilizatd de catre acestea: unele prezinta rapoarte narative, altele includ, partial si date
statistice si grafice, cu o prezentare sumard a actiunilor intreprinse. Marea majoritate a rapoartelor
nu includ o componenta analiticd care sa evalueze impactul autoritatilor in acest domeniu pentru
a stabili dacé siin ce mdsura protectia consumatorului a fost imbunatatita intr-o anumita perioada.

Nu exista o practicd de interactiune intre institutile cu functii in domeniul protectiei
consumatorilor. Dialogul, de reguld, are loc doar intre 0 anumita autoritate si Inspectoratul de Stat
pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor, fara sa existe canale
de schimb de experientd intre celelalte autoritati care gestioneaza sectoare specifice. De exemplu,
marea majoritatea a autoritatilor intervievate, nu au putut identifica rezultate sau valoare adaugata
ca urmare a existentei Consiliului Coordonator pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea
Pietei.

Inexistenta unui regulament-cadru ingreuneaza si aspectul de organizare a instruirilor pentru
functionarii din aceste subdiviziuni. In conditiile in care nu exista o aliniere si descriere foarte clara
a functiilor si atributiilor, se creeaza impresia ca este mai dificil s& se dezvolte programe/module
de instruire pentru functionarii care desfasoara activitateain diferite institutii.

Factorii identificati mai sus, afecteaza negativ sistemul national de protectie a consumatorilor.
Pentru abordarea acestora se propune ca la nivelul fiecarei autoritati cu functii in acest domeniu
trebuie sa existe o subdiviziune de protectie a consumatorilor si supravegherea pietei, bazata pe
un regulament-cadru aprobat la nivelul Guvernului. Aceste subdiviziuni, cu asistenta metodologica
a Ministerului Dezvoltarii Economice si Digitalizarii, ar trebui sa asigure rolul de lider la nivelul
institutiei, determinand astfel eficienta intregului sistem de protectie a consumatorului. Acest nou
regulament va defini clar misiunea, functiile si atributiile acestor subdiviziuni, asigurand un nivel
inalt de standardizare, chiar daca desfasoara activitatea in diferite institutii.

in Republica Moldova exista practica aprobarii a unor asemenea regulamente pentru domeniile
intersectoriale. De exemplu, Regulamentul cadru al subdiviziunii analiza, monitorizare si evaluare
a politicilor publice din cadrul aparatului central al ministerului (HG nr. 462/2021) a fost elaborat
anume pentru a asigura ca planificarea strategica si dezvoltarea documentelor de politici si
planificare este implementatd consecvent si coerent in toate ministerele.

Beneficiile adoptarii unui regulament cadru pentru subdiviziunea responsabild de protectia
consumatorilor si supravegherea pietei:
1. Unregulament cadru ar stabili mecanisme clare pentru cooperare si coordonare intre toate
institutiile implicate in protectia consumatorilor. Acest lucru ar conduce la eforturi mai
sincronizate si strategii unificate in diferite sectoare.
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2. Avand un cadru standardizat, se asigura ca denumirea si responsabilitatile subdiviziunilor
de protectie a consumatorilor sunt coerente in toate institutiile. Acest lucru va reduce din
variabilitatea pe care o observam la moment.

3. Prindefinirea clara a rolurilor si responsabilitatilor intr-un regulament cadru, institutiile pot
functiona mai eficient. Acest lucru previne suprapunerea functiilor si asigura cd toate
eforturile de protectie a consumatorilor sunt directionate eficient.

4. Un regulament cadru permite dezvoltarea unor programe de instruire consistente pentru
functionarii din diferite institutii.

5. Regulamentele standardizate faciliteaz& o mai buna monitorizare si evaluare a activitatilor
de protectie a consumatorilor. Acest lucru permite identificarea lacunelor si a domeniilor
care necesita imbunatatiri, asigurdnd ca toate institutiile respectd aceleasi standarde
inalte.

6. Un cadru unificat asigura ca toate institutiile sunt la curent si respecta ultimele modificari
legislative si cerinte. Acest lucru reduce riscul de neconformitate si asiguré ca masurile de
protectie a consumatorilor sunt actualizate si eficiente.

7. O abordare consistentd si bine coordonatd a protectiei consumatorilor construieste
increderea si siguranta publicului in sistem. Consumatorii se simt mai protejati stiind ca
exista un sistem standardizat si eficient pentru protejarea drepturilor lor.

5.3. Lipsa unui mecanism eficient de preluare si procesare a petitiilor

Aplicarea unui model descentralizat de competente in domeniul protectiei consumatorilor, in care
petitiile sunt examinate de fiecare autoritate separat dupa domeniu, creeaza confuzie in randul
consumatorilor. Conform interviurilor realizate cu autoritatile din domeniu, intre 10%-30% din petitii
sunt redirectionate catre alte autoritati. Exista cazuri in care acestea sunt redirectionate incorect
sau se califica drept redirectionate gresit, ceea ce tergiverseaza si mai mult examinarea lor.

Aceastd situatie are multiple consecinte negative. in primul rand, consumatorii sunt adesea
confuzi cu privire la autoritatea la care ar trebui s@ se adreseze pentru a-si solutiona petitiile, ceea
ce genereaza neincredere in sistemul de protectie a consumatorilor. Suplimentar, redirectionarea
incorecta a petitiilor duce la prelungirea timpului de solutionare a acestora, afectand negativ
perceptia consumatorilor asupra eficientei autoritatilor. in plus, autoritatile sunt nevoite sd
gestioneze un volum suplimentar de munc, redirectionand petitiile in loc sa le solutioneze, ceea
ce duce la pierdere de timp si resurse.

Pentru a adresa aceste probleme, este necesara revizuirea mecanismului actual de colectare si
examinare a petitiilor. O solutie ar fi crearea unui sistem electronic centralizat de preluare a
petitiilor, care sa@ asigure o gestionare unitard si eficientd a acestora. Prin acest sistem,
consumatorii ar putea depune petitii intr-un singur loc, iar acestea ar fi distribuite automat catre
autoritatea competenta. Dupa caz, ar putea fi examinata oportunitatea integrarii acestui mecanism
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La fel, asa cum a fost mentionat si in subcapitolul precedent, la momentul actual nu exista inca un
set minim de indicatori standardizati care ar fi raportati de catre toate institutiile cu functii in
domeniu. De exemplu, din datele raportului centralizat, nu a fost posibil de identificat ponderea

petitiilor solutionate amiabilpentru ANRE sau CNPF.

lar fiecare autoritate

raporteaza

Inspectoratului intr-un format diferit, ingreunand mult capacitatea agregarii datelor la nivel

national.

Tabelul 9'3. Datele privind petitiile inregistrate in anul 2023

Denumirea institutiei

Numarul de petitii
receptionate in 2023

Numarul de petitii
solutionate™

Numarul de petitii
solutionate amiabil in
2023

Inspectoratul de Stat pentru | 1739 N/A 115

Supravegherea Produselor (6.6%)

Nealimentare  si  Protectia

Consumatorilor

Agentia  Nationald  pentru | 986 N/A 9

Siguranta Alimentelor (1%)

Agentia  Nationald  pentru | 776 N/A N/A

Reglementare in Energetica

Autoritatea Aeronautica Civila 773 359 260
(34%)

Comisia Nationald a Pietei | 349 N/A N/A

Financiare

Agentia  Nationala  pentru | 204 N/A 58

Reglementare in  Comunicatii (28%)

Electronice  si  Tehnologia

Informatiei

Agentia Nationald Transport | 126 N/A 3

Auto (2%)

Agentia  Nationald  pentru | 60 N/A 19

Sanatate Publica (32%)

Inspectoratul National pentru | 46 32 12

Supraveghere Tehnica (26%)

3 Raport Inspectorat 2023: https://consumator.gov.md/uploads/0/images/large/545c¢0635609f49bfc777cc620daefd99_raport-

pcnat-pentru-a-2023.pdf

4 Nu existd o standardizare a informatiei la acest capitol. Se prezintd diferentiat datele: prescriptii; decizii de remediere sau

procese-verbale cu privire la contraventii, dar nu este prezentata cifra privind numdrul de petitii solutionate.
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Agentia Navala 5 N/A N/A
Agentia  Medicamentului  si | 2 1 N/A
Dispozitivelor Medicale (50%)

TOTAL 5,066

sursa: elaborat de autori, in baza raportului publicat de catre Inspectoratul de Stat pentru
Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor

5.4. Lipsa aplicarii mecanismului de solutionare alternativa a litigiilor

La sférsitul anului 2023, Parlamentul a modificat Legea nr. 105/2023 privind protectia
consumatorilor, introducadnd mecanismul de solutionare alternativa a litigiilor. Scopul acestei
modificari este de a crea, in cadrul juridic national, un mecanism extrajudiciar pentru solutionarea
litigiilor in materie de consum, distinct de mediere si arbitraj. Acest mecanism permite
solutionarea litigiilor in afara instantei, cu asistenta unui organism impartial, independent si
eficient. Metoda este mai usoard, mai rapida si mai putin costisitoare decat actionarea in instanta,
oferind o flexibilitate mai mare si rdspunzand mai bine nevoilor atét ale consumatorilor, cét si ale
comerciantilor.

Mecanismul de solutionare alternativa a litigiilor este aplicabil in diverse sectoare de piata, cum
ar fi transportul, serviciile bancare, telecomunicatiile, energia, produsele electronice, aparatele de
uz casnic, inchirierea de masini sau curdtarea chimica. Cu toate acestea, nu este utilizabil pentru
serviciile de sdnatate si domeniul educational.

Desi prevederile privind solutionarea alternativa a litigiilor au intrat in vigoare, acest instrument
ramane nevalorificat. Legea nu impune obligativitatea credrii de subdiviziuni pentru solutionarea
alternativa a litigiilor in fiecare autoritate publicd cu competente in protectia consumatorilor.
Astfel, decizia cu privire la crearea acestei subdiviziuni, ar trebui luata in baza unor criterii care sa
justifice existenta acesteia. Pentru autoritatile unde nu exista argumente solide pentru o
subdiviziune distinctd, aceasta functie ar putea fi exercitatd de cdtre Inspectoratul de Stat pentru
Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor. Aceasta institutie ar fi
responsabild pentru solutionarea alternativd a litigiilor in multiple domenii, nu doar cele din
competenta sa.
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5.5.  Rolul defectuos in realizarea atributiilor a Consiliului Coordonator pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei

Asa cum este mentionat si in raportul care prezinta analiza cadrului legal in domeniul protectiei
consumatorilor un mecanism care nu a fost utilizat eficient este platforma Consiliul Coordonator
pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei. Desi a fost creat in 2016 acesta a fost
practic inactiv (ultima convocare a avut loc in 2018), iar hotararea de Guvern fiind modificata
periodic, ultima oara fiind actualizatd in iunie 2024. in acelasi timp, in cadrul interviurilor, marea
majoritate a autoritatilor publice au indicat faptul ca ar vedea valoare addugata din acest Consiliu
in cazul in care acesta si-ar exercita rolul. Dar pentru ca o asemenea platformd sa devina
functionald, la fel este necesard implicarea plenara a Ministerului Dezvoltarii Economice si
Digitalizarii. In conditiile in care domeniul protectiei consumatorului este unul gestionat de
multiple institutii, anume Consiliul trebuie sa fie mecanismul care sa elimine problemele si
provocarile descrise mai sus, fie ca este vorba despre lacunele sau dublarile din cadrul normativ,
fie dificultatile la compilarea si analiza detaliatd a rapoartelor anuale privind realizarile din
domeniul protectie consumatorului.

in urma analizei Regulamentului Consiliului Coordonator pentru Protectia Consumatorilor si
Supravegherea Pietei, printre cele mai importante aspecte care ar consolida mecanismul actual s-
ar numara:
e Stabilirea unui mecanism mai rigid de convocare a sedintelor Consiliului, care nu ar
depinde de Presedintele sau Secretarul Consiliului;
o Stabilirea unor atributii suplimentare in domeniul formarii profesionale a angajatilor din
cadrul autoritatilor publice cu competente in domeniul protectiei consumatorului;
e Consolidarea rolului de monitorizare a activitatilor din domeniul protectiei consumatorului.

5.6. Lipsa unor instruiri permanente in domeniul protectiei consumatorilor

Atributiile Ministerului Dezvoltarii Economice si Digitalizarii (MDED) si Inspectoratului de Stat
pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor (ISSPNPC) i
domeniul protectiei consumatorilor sunt stabilite in art. 35 al Legii 105/2003 privind protectia
consumatorilor. Desi la art. 35, alin. 4, lit. c) este stabilita competenta ISSPNPC de elaborare, in
comun cu celelalte autoritati competente in domeniul protectiei consumatorilor, si aprobare de
metodologii, instructiuni, ghiduri, recomandari metodice privind aplicarea cadrului normativ cu
privire la protectia consumatorilor, totusi lipseste o atributie expresa atat pentru MDED, cét si
pentru ISSPNPC in sensul asigurérii unor instruiri sistemice pentru toti actorii implicati in domeniul
protectiei consumatorilor (vezi tabelul 10 pentru modul de reflectare a acestei functii in cazul
Cancelariei de Stat si Ministerului Finantelor - pentru doud domenii intersectoriale). Aceastd
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lacunad este deosebit de problematicd in contextul unui model descentralizat de protectie a
consumatorilor, care necesita o abordare uniforma si sincronizata.

Un exemplu bun pentru coordonarea centralizata a unui program de instruire este observat la
Ministerul Finantelor in domeniul Controlului Financiar Public Intern (CFPI). CFPI reprezinta
sistemul general si consolidat instituit in sectorul public, format din controlul intern managerial,
auditul intern si armonizarea centralizatd a acestora, avand scopul de a promova gestionarea
entitatilor publice conform principiilor bunei guvernari. Rolul de coordonare si armonizare a
intregului domeniu ii revine Ministerului Finantelor. Exercitarea functiilor in domeniul CFPI necesita
uninalt grad de coordonare si sincronizare intre toate autoritatile implicate, intrucét toate entitatile
publice din Republica Moldova trebuie sa instituie acest mecanism la nivelul fiecarei institutii.

Tabelul 10. Exemple de organizare a functiilor intersectoriale

Denumirea Functia de coordonare a instruirilor in domeniile intersectoriale

institutiei

Cancelaria de T o - o L - :

Stat > acorda asistenta metodologica functionarilor publici si angajatilor din
lanificarea autoritatile/institutiile publice la identificarea prioritatilor de nivel inalt sila

P . gestionarea proiectelor de dezvoltare si a actiunilor de reforma

strategica ) e A —

» coordoneaza procesul de identificare, analiza si evaluare a necesitatilor de
dezvoltare institutionala pentru realizarea optima a prioritatilor Guvernului,
precum si faciliteazd procesul de planificare a activitatilor pentru
consolidarea capacitatilor profesionale si institutionale ale autoritatilor-
tinta

Ministerul . , . L : -
Finantelor > coordoneaza si/sau organizeaza instruirea in domeniul controlului intern
' managerial, precum si instruirea auditorilor interni din sectorul public

controlul
financiar
public intern

sursa: elaborat de autori

Astfel, Directia Infrastructura Calitatii si Supravegherea Pietei (in continuare subdiviziunea) din
cadrul MDED trebuie s@ joace rolul central de coordonare pentru protectia consumatorilor,
asigurand: (1) instituirea standardelor minime de activitate si asistenta metodologica pentru toate
autoritatile publice cu functii in acest domeniu si (2) dezvoltarea cadrului normativ si institutional
conform celor mai bune practici internationale. De exemplu, diferentele semnificative in modul de
reflectare a raportului anual privind protectia consumatorului (vezi tabelul 5) subliniaza faptul cd
nu exista cerinte minime fata de informatia obligatorie care ar trebui reflectata in rapoartele
anuale. Totodata, constatare similara a fost semnalata si in raportul anul elaborat de catre
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Inspectorat: Potrivit informatiilor prezentate, autoritatile responsabile de domeniu nu au stabilite
actiuni cu indicatori tinta de monitorizare si evaluare a performantei in domeniul protectiei
consumatorilor, informatiile prezentate nu contin asemenea date, necesare pentru descrierea
detaliatd sau comparativa perioadelor precedente, sau nivelului de realizare in raport cu actiunile
planificate de catre fiecare autoritate vizata.

Totodatd, rezultatele suboptimale ale Consiliului Coordonator pentru Protectia Consumatorilor si
Supravegherea Pietei scot in evidenta dificultatile subdiviziunii in coordonarea eficienta a politicii
statului in acest domeniu. Anume Directia Infrastructura Calitatii si Supravegherea Pietei trebuie
sa devinad elementul care operationalizeaza platforma de colaborare si coordonare intre toate
entitatile publice. Doar prin asigurarea executdrii urmatoarelor atributii, va putea fi imbunatatit
rolul de coordonare la nivelul MDED:

o stabilirea unui mecanism de dialog sistematic cu autoritatile publice pentru generarea de
feedback relevant in implementarea legislatiei in domeniul protectiei consumatorului;

e consolidarea coordonarii activitatilor intre toate autoritatile publice;

o oferirea suportului metodologic pentru autoritatile publice in procesul implementarii
prevederilor legislatiei in domeniul protectiei consumatorului;

e elaborarea ghidurilor metodologice (ex. protectia digitala a consumatorilor; rezolvarea
litigiilor transfrontaliere; solutionarea alternativa a litigiilor; solutionarea online a litigiilor;
colaborare dintre agentiile UE pentru protectia consumatorilor etc.);

e organizarea instruirilor si consolidarea capacitatilor functionarilor din subdiviziunile de
protectie a consumatorilor din cadrul autoritatilor publice.

Necesitatea unor instruiri permanente a fost sesizata de majoritatea autoritatilor cu competente
in domeniul protectiei consumatorilor in timpul realizarii interviurilor cu acestea. Aceste instruiri
sunt esentiale pentru asigurarea unei aplicari uniforme a normelor de protectie a consumatorilor
si pentru cresterea capacitatilor institutionale ale tuturor actorilor implicati. Instruirile ar trebui
sd acopere 0 gama larga de aspecte, de la interpretarea si aplicarea legislatiei pana la abordarea
practica a cazurilor specifice de protectie a consumatorilor.

In acest sens, este necesara elaborarea unui program cuprinzator care sa includd toate aspectele
relevante pe care fiecare functionar public din autoritdtile publice cu atributii in protectia
consumatorilor trebuie sa le cunoasca. Acest program ar trebui sa fie detaliat si adaptat nevoilor
specifice ale fiecdrei autoritati, asigurandu-se astfel ca toti functionarii publici au competentele
necesare pentru a-si indeplini sarcinile in mod eficient.

Aditional, este imperativa institutionalizarea acestui program si asigurarea alocdrii resurselor
financiare necesare pentru desfasurarea instruirilor intr-un mod continuu si sustenabil.
Institutionalizarea ar putea include crearea unei subdiviziuni dedicate in cadrul ISSPNPC,
responsabild cu organizarea si monitorizarea programelor de instruire. De asemenea, ar putea
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implica colaborarea cu institutii academice sau organizatii specializate in formare profesionala,
pentru a asigura un nivel inalt de calitate al instruirilor.

Pentru a implementa aceste masuri, este necesard o revizuire a cadrului normativ actual si
introducerea unor prevederi clare privind obligatia de a organiza instruiri sistemice si continue.
Aceasta ar putea include modificarea Legii nr. 105/2003 pentru a specifica atributiile MDED in
acest sens, precum si emiterea unor acte normative secundare care sa detalieze procedurile si
cerintele specifice pentru desfasurarea instruirilor.

5.7. Lipsa unei intelegeri privind impactul campaniilor de informare

Raportul anual elaborat de Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare
si Protectia Consumatorului descrie actiunile intreprinse de catre autoritati pentru informarea si
educarea consumatorilor. Cu toate acestea, nu exista o practica de a evalua impactul campaniilor
de informare sau expunere in media si pe retelele de socializare. Pe langa indicatorii de produs,
precum numarul de pliante tiparite sau numarul de comunicate plasate pe propriile pagini web,
autoritatile ar trebui sa stabileasca si indicatori de rezultat si impact care sa permita cuantificarea
efortului depus.

6. Concluzii si recomandari

in urma analizei legislatiei Uniunii Europene, cadrului normativ national, dar si modelelor de
guvernanta din mai multe state membre UE, se constata ca nu existd un model unic sau exemplar
pentru organizarea si functionarea domeniului protectiei consumatorilor. La nivel de elaborare a
politicilor in domeniul protectiei consumatorilor, competentele pot fi alocate unui minister sau
altuia (ex. ministerul responsabil de politicile economice sau ministerul responsabil de politicile
de justitie).

La nivel de autoritate de implementare a politicilor in domeniul protectiei consumatorilor, se
intalnesc modele centralizate, unde o singura autoritate are competenta de a realiza protectia
consumatorilor in toate domeniile, sau modele descentralizate, unde fiecare autoritate realizeaza
protectia consumatorilor pe propriile domenii de competenta. De asemenea, existd modele mixte,
unde doar anumite domenii specifice sunt descentralizate, iar majoritatea raman in competenta
unei singure autoritati.

Fiecare model are avantaje si dezavantaje, prin urmare, in continuare sunt prezentate un sir de

recomandari prin implementarea carora ar putea fi consolidat modelul actual de guvernanta in
domeniul protectiei consumatorilor din Republica Moldova:
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Tabelul 11. Lacunele identificate si recomanddrile propuse pentru solutionarea acestora

Lacuna identificata

Recomandarea

Rolul redus al Ministerului
Dezvoltdrii Economice si
Digitalizarii

e stabilirea unui mecanism de dialog sistematic cu autoritatile
publice pentru generarea de feedback relevant in implementarea
legislatiei in domeniul protectiei consumatorului;

e consolidarea coordondrii activitatilor intre toate autoritatile

publice;
e elaborarea ghidurilor metodologice (ex. protectia digitalda a
consumatorilor; rezolvarea litigiilor transfrontaliere;

solutionarea alternativa a litigiilor; solutionarea online a litigiilor;
colaborare dintre agentiile UE pentru protectia consumatorilor
etc.);

e monitorizarea continua a progreselor si provocarilor in domeniul
protectiei consumatorilor;

Divergente in  cadrul
normativ

o Revizuirea si actualizarea regulamentelor de organizare si
functionare a autoritatilor publice cu competente in domeniul
protectiei consumatorilor;

e Precizarea la nivel normativ a responsabililor pentru examinarea
petitiilor consumatorilor impotriva asociatiilor de economii si
imprumut.

Lipsa wunui regulament
cadru pentru
subdiviziunile de protectie
a consumatorului

o Elaborarea si aprobarea unui regulament cadru pentru
subdiviziunile de protectie a consumatorului;

e Stabilirea unui set minim de indicatori si standardizarea
raportdrii pentru toate autoritatile responsabile de protectia
consumatorului.

Lipsa unui mecanism
eficient de preluare si
procesare a petitiilor

o Crearea unui sistem electronic centralizat de preluare a petitiilor;

e Revizuirea mecanismului actual de colectare si examinare a
petitiilor;

o Monitorizare si evaluare continua a eficientei sistemului de
gestionare a petitiilor.

Lipsa  aplicarii  unui
mecanism eficient de
solutionare alternativd a
litigiilor in  domeniul
protectiei consumatorilor

e Operationalizarea acestui mecanism in cadrul Inspectoratului de
Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor pentru domenii de competenta.

Rolul defectuos de

e Stabilirea unui mecanism mai rigid de convocare a sedintelor
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coordonare a Consiliului
Coordonator pentru
Protectia Consumatorilor
si Supravegherea Pietei

Consiliului, care nu ar depinde de Presedintele sau Secretarul
Consiliului;

Stabilirea unor atributii suplimentare in domeniul formarii
profesionale a angajatilor din cadrul autoritatilor publice cu
competente in domeniul protectiei consumatorului;
Consolidarea rolului de monitorizare a activitatilor din domeniul
protectiei consumatorului;

Includerea Consiliului Concurentei in Consiliul Coordonator
pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei.

Lipsa  unor instruiri
permanente in domeniul
protectiei consumatorilor

Sporirea rolului Directiei Infrastructura Calitatii si Supravegherea
Pietei din cadrul Ministerului Dezvoltdrii Economice si
Digitalizarii  in  domeniul  consolidarii  competentelor
functionarilor publici responsabili de protectia consumatorilor;

Instituirea standardelor minime de activitate si asistenta
metodologica pentru toate autoritatile publice cu functii in acest
domeniu;

Organizarea instruirilor ~ si  consolidarea  capacitatilor
functionarilor din subdiviziunile de protectie a consumatorilor
din cadrul autoritatilor publice;

Oferirea suportului metodologic pentru autoritatile publice in
procesul implementarii prevederilor legislatiei in domeniul
protectiei consumatorului de catre Inspectoratul de Stat pentru
Supravegherea  Produselor Nealimentare si  Protectia
Consumatorilor;

Organizarea instruirilor pentru judecatori in domeniul protectiei
consumatorilor la Institutul National al Justitiei.

Lipsa unui document de
politici  in  domeniul
protectiei consumatorilor

Elaborarea unui program in domeniul protectiei consumatorilor
si supravegherea pietei, cu luarea in considerare a
recomandarilor din prezenta analiza.

sursa: elaborat de autori
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Foaia de parcurs pentru implementarea reformei cadrului de protectie al consumatorului

Nivelul de | Autoritatea publica Rezultatul
Nr. Recomandare-cheie prioritate
Stabilirea unui set minim | Inalt Ministerul Dezvoltarii | Sablon pentru
de indicatori si Economice si raportare elaborat
standardizarea raportarii Digitalizarii
entru toate autoritatile

P bile d t' " Inspectoratulde Stat
responsabile npro ectia pentru Supravegherea
consumatorului. Produselor

Nealimentare si

Protectia

Consumatorilor
Elaborarea regulamentului | Inalt Ministerul Dezvoltarii | Hotarare de Guvern
cadru pentru subdiviziunile Economice si aprobata
de protectie a Digitalizarii
consumatorului.
Crearea unui sistem inalt Ministerul Dezvoltdrii | Modul centralizat
electronic centralizat de Economice si privind preluarea
preluare a petitiilor (dupd Digitalizarii ][c)etlt,;!lor cireat Si

\ . unctiona
caz, ar putea fi examinata '
. p‘t tea inteararii Inspectoratulde Stat

opor unl atea '_n egArarn pentru Supravegherea
acestui mecanismin Produselor
Platforma pentru Nealimentare si
sustinerea democratiei Protectia
participative, conceptul Consumatorilor
careia a fost aprobat de
Guvern prin HG nr.
564/2024)
Organizarea instruirilor si | Inalt Ministerul Dezvoltarii | Instruire organizata

consolidarea capacitatilor
functionarilor din
subdiviziunile de protectie
a consumatorilor din
cadrul autoritatilor
publice.

Economice i
Digitalizarii

Inspectoratulde Stat
pentru Supravegherea
Produselor
Nealimentare si
Protectia
Consumatorilor

Functionarii publici
din APC instruiti
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5. Elaborarea programului de | Inalt Ministerul Dezvoltarii | Program de
instruire pentru toate Economice si instruire elaborat
autoritatile responsabile Digitalizarii
de |mpIem'entarea cadrului Inspectoratulde Stat
de protectie a pentru Supravegherea
consumatorului. Produselor

Nealimentare si
Protectia
Consumatorilor

6. Operationalizarea inalt Ministerul Dezvoltarii | SAL operational in
subdiviziunii de Economice si cadrul
solutionare alternativi a Digitalizarii Inspectoratului de
litigiilor in cadrul Stat pentru

, Inspectoratulde Stat | Supravegherea
Inspectoratului de Stat pentru Supravegherea | Produselor
pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si
Produselor Nealimentare Nealimentare si Protectia
si Protectia Protectia Consumatorilor
Consumatorilor pentru Consumatorilor
domeniile sale de
competenta (alocarea
fondurilor bugetare si
cresterea efectivului
limita)

7. Revizuirea si actualizarea | Inalt Inspectoratul de Stat | Regulamentele de
regulamentelor de pentru Supravegherea | organizare Si
organizare i functionare a Produselor functionare
autoritatilor publice cu Neallm_entare ! revizuite si

t , Protectia actualizate

competente in domeniul Consumatorilor

protectiei consumatorilor.
Alte autoritati cu
competente in
domeniul protectiei
consumatorului

8. Organizarea sistematicd a | Mediu Ministerul Dezvoltarii | Sedinte organizate

sedintelor Consiliului
Coordonator pentru
Protectia Consumatorilor
si Supravegherea Pietei si
asigurarea transparentei
activitatii acestuia.

Economice i
Digitalizarii

Procese verbale
publicate
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9. Stabilirea, de catre Mediu Ministerul Dezvoltarii | Program de
Minister, a unor atributii Economice si instruire validat de
suplimentare Consiliului Digitalizarii Consiliy
Coordonator pentru
Protectia Consumatorilor
si Supravegherea Pietei in
domeniul formarii
profesionale a angajatilor
din cadrul autoritatilor
publice cu competente in
domeniul protectiei
consumatorului.

10. Organizarea instruirilor Medie Institutul National al | Module elaborate
pentru judecitori in Justitiei
domeniul protectiei Instruire organizata
con§umatorllnr la Judecatori instruiti
Institutul National al '
Justitiei.

11. Elaborarea unui program | Inalt Ministerul Dezvoltarii | Program elaborat
(document de politici) in Economice si
domeniul protectiei Digitalizarii
consumatorilor cu luarea
in considerare a
recomandadrilor din
prezenta analiza si a
angajamentelor pentru
alinierea la aquis-ul
european

12. Elaborarea ghidurilor Mediu Ministerul Dezvoltarii | Ghiduri elaborate si
metodologice (ex. Economice si publicate
protectia digitala a Digitalizarii
consumatorilor; rezolvarea
litigiilor transfrontaliere; Inspectoratulde Stat

' pentru Supravegherea
solutionarea alternativé a Produselor
litigiilor; solutionarea Nealimentare si
online a litigiilor; Protectia
colaborare dintre agentiile Consumatorilor
UE pentru protectia
consumatorilor etc.).
13. Revizuirea mecanismului | Mediu Inspectoratulde Stat | Mecanism
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actual de colectare si pentru Supravegherea | actualizat si
Produselor functional

examinare a petitiilor.

Nealimentare si
Protectia
Consumatorilor
Alte autoritati cu
competente in
domeniul protectiei
consumatorului

14. Oferirea suportului Mediu Inspectoratulde Stat | 100% din solicitarile
metodologic pentru pentru Supravegherea | autoritatilor publice
autoritatile publice in Produselor in domeniul
procesul implementarii Nealimentare si implementarii
prevederilor legislatiei in Protectia legislatiei in
domeniul protectiei Consumatorilor domeniul protectiei
consumatorului consumatorului

Ministerul Dezvoltarii | satisfacute
Economice si
Digitalizarii

15. Stabilirea indicatorilor de | Mediu Inspectoratulde Stat | Indicatori
rezultat si impact care s& pentru Supravegherea | identificati
permitd masurarea Produselor
rezultatelor depuse la Neahmgntare !

, , Protectia

informarea si educarea Consumatorilor

consumatorilor
Ministerul Dezvoltarii
Economice i
Digitalizarii

16. Includerea Consiliului Redus Ministerul Dezvoltdrii | Hotarare de Guvern
Concurentei in Consiliul Economice si aprobata
Coordonator pentru Digitalizarii
Protectia Consumatorilor
si Supravegherea Pietei. Consiliul Concurentei

17. Precizarea la nivel Redus Ministerul Dezvoltdrii | Hotarare de Guvern
normativ a responsabililor Economice si aprobata
pentru examinarea Digitalizarii

Lege adoptata

petitiilor consumatorilor

impotriva asociatiilor de

economii i imprumut

Banca Nationala a
Moldovei

Comisia Nationala a
Pietei Financiare
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Banca Nationala a Moldovei (BNM)

Domenii de protectie a consumatorului coordonate de autoritate/institutie:

Domenii: Dupa modificérile legislative, din luna iulie 2023, Banca Nationald a Moldovei nu
mai are atributii in domeniul protectiei consumatorului. Toate functiile au fost transmise
catre Comisia Nationald a Pietei Financiare (CNPF). Astfel, CNPF este responsabil de:
organizatiile de creditare nebancard, asiguréatorii, intermediarii in domeniul asigurarilor;
bancile, prestatorii de servicii de plata si emitentii de moneda electronica, precum si
unitatile de schimb valutar. Dar, in conditiile in care schimbarile sunt relativ recente, BNM
continud sd receptioneze petitii care abordeaza problemele din sectorul bancar (acestea
se redirectioneaza catre CNPF - sunt cazuri cand CNPF le intoarce inapoi).

Totodata, este important de mentionat faptul c& asociatiile de economii si imprumut (AEi)
nu au fost preluate de catre CNPF, acest sector nefiind acoperit de nici o institutie.

Aprecierea nivelului de aproximare a legislatiei nationale cu acquis-ul european:

Raspuns: Moderat

Comentarii: Prevederile cadrului normativ conex sunt foarte vagi. Legea 105/2003 privind
protectia consumatorilor descrie exclusiv atributiile Inspectoratului. Pe cénd celelalte
autoritati care au functii in acest domeniu, nu au modificat legile lor pentru a reflecta
integral realizarea eficientd a acestui obiectiv. De exemplu, pentru activitatea BNM (inainte
de transmiterea functiilor catre CNPF) Legea 105/2003 nu era utilizata ca si legea de baza
care ghideaza actiunile in domeniul protectiei consumatorilor. De exemplu, Legea
nr.548/1995 cu privire la Banca National& a Moldovei nu face nici o referinta si nu contine
norme clare privind exercitarea functiei protectiei consumatorilor.

Factori care au influentat gradul de transpunere:

Factori negativi:

a) lipsa de personal - fluctuatia foarte inaltd de cadre, inclusiv in cadrul
Inspectoratului de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor;

b) lipsa de competente - unele sectoare, inclusiv cel financiar necesita expertiza
foarte specifica pentru realizarea eficienta a functiilor din domeniul protectiei
consumatorilor;

c) bugetul mic alocat pentru Inspectoratului de Stat pentru Supravegherea Produselor
Nealimentare si Protectia Consumatorilor.

d) dialogul si interactiunea limitatd intre BNM si Ministerul Dezvoltarii Economice si
Digitalizarii (MDED).
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o Factori pozitivi: Canale de comunicare cu Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea
Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor. Dar desi au existat discutii
periodice, din cauza factorilor negativi mentionati mai sus, progresul a fost unul limitat.

Grupuri sociale afectate de transpunerea angajamentelor:

BNM nu a efectuat analize detaliate care sa evalueze impactul alinierii la aquis-ul comunitar
asupra diferitor categorii de cetateni. Totodatd, petitiile receptionate de la cetateni nu sunt
analizate prin prisma apartenentei la grupurile de vulnerabilitate.

o Negativ: N/A
o Pozitiv: N/A

Proportionalitatea costurilor si beneficiilor implementarii angajamentelor:

o Costuri: BNM nu a analizat costurile ca urmare a implementarii angajamentelor din Acordul
de Asociere in domeniul protectiei consumatorilor.

« Beneficii: Desi au fost operate mai multe modificari de legi si ajustéri ale cadrului regulator,
din 2014 pana la moment schimbarile in acest domeniu au fost nesemnificative. Cu toate
acestea, accelerarea alinierii cu acquis-ul comunitarnu are cum sa nu produca rezultate
vizibile pentru cetateni.

Evaluarea sistemului actual (inclusiv institutional) de protectie a consumatorului:

« Raspuns: Intre moderat si nesatisfacator.

o Comentarii: Principala lacund este lipsa de informatii (drepturile si responsabilitatile
consumatorului). Atat educatia, cat si incluziunea financiara raman a fi incd foarte reduse.
Existda si lacune legislative, nefiind partajate foarte clar atributiile si functiile dintre
Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor si BNM (sau deja CNPF).

Evaluarea distributiei competentelor intre autoritati:

o Raspuns: Moderat.

« Comentarii: Constructia unui mega-regulator este complicata si dificild, in conditiile in care
este nevoie de expertiza detaliata pe foarte multe domenii. Pe cand partajarea prea mare
a functiilor, genereaza confuzii si neclaritati pentru cetateni. Totodata, pentru eficienta
oricarui model este important ca autoritatile sa aloce resursele financiare necesare pentru
realizarea functiilor din acest domeniu.

Personal si buget:

o Numdr de unitdti: 0 (a fost 0 inclusiv inainte de transmiterea functiilor cdtre CNPF).
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« Proportia dedicata protectiei consumatorului: Functia de protectie a consumatorului era
realizata de cdtre functionarii publici din diferite departamente ale BNM.

« Mijloace financiare alocate: Nu exista linie de buget dedicata pentru executarea functiei
de protectie a consumatorilor.

Existenta unei subdiviziuni de solutionare alternativa a litigiilor:

« 0 asemenea subdiviziune nu este functionala in cadrul BNM.
Activitati si masuri proactive:

 Activitati si masuri principale: Evenimente de informare si diverse campanii organizate cu
suportul partenerilor de dezvoltare pentru diverse categorii de cetateni. De exemplu, in
ultima perioadd se organizeaza activitati in cadrul universitatilor si scolilor din tara.

« Frecventa campaniilor de comunicare: Urmeaza sa fie clarificat.

Alinierea cu politicile publice nationale:

« N/A

Utilitatea si actualitatea cadrului normativ:

e Legeanr. 105/2003:
a) Raspuns: Partial actuald.
b) Comentariu: La nivelul BNM nu a fost efectuatd o evaluare de baza privind
actualitatea Legii nr. 105/2003.

 Cadrul normativ conex:
a) Raspuns: Partial actual.
b) Comentariu: Cadrul normativ conex nu este aliniat pe deplin la Legea nr.105/2003.
Legea nr.548/1995 cu privire la Banca Nationald a Moldovei nu face nici o referintd
si nu contine norme clare privind exercitarea functiei protectiei consumatorilor.

Utilitatea si actualitatea modelului de guvernanta:

o Consiliul Coordonator:
a) Rdspuns: Zero.
b) Comentariu: Nu au fost remarcate rezultate ca urmare a existentei acestui consiliu.

o Cadrul institutional:
a) Raspuns: Partial actuald.
b) Comentariu: N/A
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Inspectoratul National pentru Supraveghere Tehnica (INST)

Domenii de protectie a consumatorului coordonate de autoritate/institutie:

« Domenii: Constructii si securitate industriald

Aprecierea nivelului de aproximare a legislatiei nationale cu acquis-ul european:

o Raspuns: Moderat

« Comentarii: Chiar dacd competenta de protectie a consumatorului este de mai multi ani in
legislatie, totusi mult timp a lipsit o subdiviziune care sa realizeze functiile de protectie a
consumatorului. Dar etapizat lucrurile evolueaza.

Factori care au influentat gradul de transpunere:

o Factori negativi:
e) lipsa de personal - fluctuatia foarte inaltd a resurselor umane;
f) lipsa de competente - persoanele noi angajate necesita timp pentru obtinerea
competentelor;

o Factori pozitivii Comunicare constructivd cu Ministerul Dezvoltdrii Economice si
Digitalizarii (MDED) si Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor
Nealimentare si Protectia Consumatorilor

Grupuri sociale afectate de transpunerea angajamentelor:
INST nu a efectuat analize detaliate care sa evalueze impactul alinierii la aquis-ul comunitar
asupra diferitor categorii de cetateni. Totodata, petitiile receptionate de la cetateni nu sunt
analizate prin prisma apartenentei la grupurile de vulnerabilitate.

o Negativ: N/A
o Pozitiv: N/A

Proportionalitatea costurilor si beneficiilor implementdrii angajamentelor:

o Costuri: INST considera ca costurile suportate nu sunt foarte mari in raport cu beneficiile
obtinute. In special, s-a subliniat sensibilitatea domeniului aflat in competenta INST, unde
orice consumator protejat obtine un beneficiu considerabil.

o Beneficii: Beneficiile sunt mult mai mari decéat costurile.

Evaluarea sistemului actual (inclusiv institutional) de protectie a consumatorului:
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o Raspuns: Moderat

« Comentarii: Considerd ca exista progrese in directia imbunatatirii situatiei. Desi multi
oameni sunt responsabili pentru diverse aspecte, totusi produsele se impart in categorii
diferite, iar domeniul care cade in responsabilitatea INST are un caracter specific si
necesitd o expertiza speciala. Ar fi relevant ca activitatea de comert sa includa verificarea
periodica a cunostintelor si certificarea persoanelor implicate.

Evaluarea distributiei competentelor intre autoritati:

o Raspuns: Satisfacator
o Comentarii: Nu atesta careva probleme in modelul actual, important sunt resursele si
cunostintele.

Personal si buget:

o Numar de unitati: Conform statului de personal sunt 8, in realitate sunt 3 persoane angajate
(inclusiv seful de Directie).

o Proportia dedicatd protectiei consumatorului: Toate unitdtile de personal au in
competentele lor atat protectia consumatorului cét si supravegherea pietii.

« Mijloace financiare alocate: Exista linie de buget dedicata pentru executarea functiei de
protectie a consumatorilor si supravegherea pietii.

Existenta unei subdiviziuni de solutionare alternativa a litigiilor:
« 0 asemenea subdiviziune nu este functionala in cadrul INST.
Activitati si masuri proactive:

« Activitati si masuri principale: Desi au planificat, din lipsa de resurse de personal nu
realizeaza alte activitati si masuri proactive.

« Frecventa campaniilor de comunicare: Desi au planificat, din lipsa de resurse de personal
nu au reusit sa realizeze campanii de comunicare. Dar planifica sa realizeze in perioada
urmatoare.

Alinierea cu politicile publice nationale:

o intr-o masurd moderata;

« Lanivel national, existd tendinta de a relaxa la maximum activitatea de business. in acelasi
timp, controalele sunt o necesitate, insa acestea sunt percepute ca o imixtiunein
activitatea agentului economic.

Utilitatea si actualitatea cadrului normativ:
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e Legeanr. 105/2003:
a) Raspuns: Partial actuala.
b) Comentariu: Continutul Legii nr. 105/2003 si legilor conexe este actual, problema
care se atesta este legata de renumerotarea articolelor dupa ultimele modificari la

Legea nr. 105/2003.

 Cadrul normativ conex:
a) Rdspuns: Foarte actual
b) Comentariu: Nu se atesta careva probleme la cadrul normativ conex.

Utilitatea si actualitatea modelului de guvernanta:

o Consiliul Coordonator:
a) Rdspuns: N/A;
b) Comentariu: Nu a participat sau urmarit activitatea acestui consiliu.

 Cadrul institutional:

a) Rdspuns: Foarte actual
b) Comentariu: N/A
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Autoritatea Aeronautica Civila (AAC)

Domenii de protectie a consumatorului coordonate de autoritate/institutie:

« Domenii: Transportul interurban si international - transportul aerian

o AAC este responsabila doar de biletele aeriene cumparate direct de la companie, pe cand
biletele sau pachetele turistice procurate de la agentiile de turism sunt acoperite de catre
Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor.

Aprecierea nivelului de aproximare a legislatiei nationale cu acquis-ul european:

« Raspuns: Satisfacator

« Comentarii: in domeniul aviatic exista o singura directivd Regulamentul (CE) nr. 261/2004
al Parlamentului European si al Consiliului din 11 februarie 2004 de stabilire a unor norme
comune in materie de compensare si de asistenta a pasagerilor in eventualitatea refuzului
la imbarcare si anuldrii sau intarzierii prelungite a zborurilor care a fost transpusa prin
intermediul HG nr.836/2012.

Factori care au influentat gradul de transpunere:
« Factori negativi: N/A

« Factori pozitivi: Dialogul si interactiunea buna cu institutiile omoloage cu cea aplicata in
mai multe tari ale Uniunii Europene, nivelul inalt de expertizd a functionarilor din cadrul
AAC si presiunea crescanda din partea cetatenilor privind respectarea drepturilor
consumatorilor (ex. rambursarea si compensarea costurilor in cazul intarzierilor sau
anuldrilor de zbor).

Grupuri sociale afectate de transpunerea angajamentelor:
AAC nu a efectuat analize detaliate care sa evalueze impactul alinierii la aquis-ul comunitar
asupra diferitor categorii de cetateni. Totodata, petitiile receptionate de la cetateni nu sunt
analizate prin prisma apartenentei la grupurile de vulnerabilitate.

o Negativ: N/A
« Pozitiv: Toti pasagerii care céldtoresc cu avionul.

Proportionalitatea costurilor si beneficiilor implementarii angajamentelor:

o Costuri: AAC nu a analizat costurile ca urmare a implementarii angajamentelor din Acordul
de Asociere in domeniul protectiei consumatorilor, dar acestea sunt cu mult mai mici decat
beneficiile generate.
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Beneficii: In ultimii ani se atestd o crestere a numarului de petitii receptionate. Anul 2023
a fost unul specific, in conditiile in care au fost probleme mari cu Air Moldova, iar alte
companii nationale s-au angajat in mai multe rute decét ar fi putut efectua. Existenta unui
mecanism de rambursare a cheltuielilor si compensare a daunelor permite asigurarea unui
nivel satisfacator de beneficii pentru toti utilizatorii acestor servicii.

Evaluarea sistemului actual (inclusiv institutional) de protectie a consumatorului:

Raspuns: Satisfacator

Comentarii: AAC are deja bune practici bine fundamentate care genereaza rezultate si care
sunt partajate inclusiv cu Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor
Nealimentare si Protectia Consumatorilor. Totodata, AAC dispune si de o practicé judiciara
buna. De exemplu in anul 2023, toate cele 11 decizii au fost validate de céatre instantele
nationale. In cazul in care executarea benevold nu este asiguratd, atunci se implica
executorul judecatoresc.

Evaluarea distributiei competentelor intre autoritati:

Raspuns: Satisfacator.

Comentarii: AAC are suficienta expertiza in domeniu pentru a asigura rezolvarea petitiilor
receptionate de la cetateni. La momentul actual doar 3% dintre toate petitiile receptionate
sunt redirectionate din partea altor autoritati si doar 3% receptionate direct de catre AAC
sunt transmise altor autoritati. Totodata, exista un dialog bun atat cu Ministerul Dezvoltarii
Economice si Digitalizarii, cat si Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor
Nealimentare si Protectia Consumatorilor.

Personal si buget:

Numar de unitati: 10 - la nivelul directiei juridice, reglementari si protectia consumatorilor.
Dintre care: 3 - domeniul juridic, 2 - certificare, 3 - reglementdri si 2 - protectia
consumatorului.

Proportia dedicata protectiei consumatorului: 2 functionari sunt dedicati exclusiv domeniul
protectiei consumatorului.

Mijloace financiare alocate: Nu exista linie de buget dedicatéd pentru executarea functiei
de protectie a consumatorilor. De exemplu, cheltuielile pentru campaniile de informare
sunt executate din bugetul general.

Existenta unei subdiviziuni de solutionare alternativa a litigiilor:

0 asemenea subdiviziune nu este functionala in cadrul AAC.
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Activitati i masuri proactive:

o Activitati si mdsuri principale: Examinarea petitiilor, telefonul consumatorului,
consultarea/asistarea pasagerilor, elaborarea de ghiduri. in cazul fiecarei petitii, se face
citarea operatorului pentru a analiza situatia in mod individual.

o Frecventa campaniilor de comunicare: Nu exista un plan anual detaliat privind
desfasurarea campaniilor de informare, dar ca urmare a evenimentelor din anul 2023,
periodic se planificd organizarea acestora in parteneriat cu aeroportul international
Chisindu. Totodata, pentru anul curent, se doreste organizarea unei campanii de informare
a operatorilor aerieni privind regulile in acest domeniu.

Alinierea cu politicile publice nationale:

« Raspuns: intr-o mare mésura.
« Comentarii: In domeniul aerian nu exista contradictii intre legislatia curentd/conexd si
documentele de politici publice.

Utilitatea si actualitatea cadrului normativ:

e Legeanr. 105/2003:
a) Rdspuns: Foarte actuala.
b) Comentariu: AAC nu are comentarii sau observatii la lege. Totodata, nu au fost
identificate neconcordante intre prevederile Legii nr. 105/2003 si HG nr. 836/2012.
o Cadrul normativ conex:
a) Rdspuns: Foarte actual.
b) Comentariu: AAC nu are comentarii sau observatii la lege. Totodatd, nu au fost
identificate neconcordante intre prevederile Legii nr. 105/2003 si HG nr. 836/2012.

Utilitatea si actualitatea modelului de guvernanta:

o Consiliul Coordonator:

a) Rdspuns: Zero.

b) Comentariu: Nu au fost remarcate rezultate ca urmare a existentei acestui consiliu.

 Cadrul institutional:

a) Raspuns: Partial actuala.

b) Comentariu: Nu existd instruiri tematice pe domeniul protectiei consumatorului.
Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor nu are programe de formare/instruire care sa permita consolidarea
periodica a capacitatilor inspectorilor. Totodata, este dificil de identificat cursuri
tematice si la nivel international. Prin urmare, se recomanda actiuni pro-active din
partea MDED si/sau Inspectoratului de Stat pentru initierea unui program in acest
domeniu.
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Agentia Nationala pentru Siguranta Alimentelor (ANSA)

Domenii de protectie a consumatorului coordonate de autoritate/institutie:

« Domenii: Produse alimentare, |a toate etapele lantului alimentar

Aprecierea nivelului de aproximare a legislatiei nationale cu acquis-ul european:

o Raspuns: Satisfacator

« Comentarii: Considera ca legislatie este vasta si aplicabila si totul este foarte detaliat si
acceptabil. in acelasi timp, la alte subcapitole din interviu se accepta ideea ca totusi
legislatia are lacune, ceea ce duce la conflicte cu alte autoritati, in mod special cu
Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor.

Factori care au influentat gradul de transpunere:

« Factori negativi: N/A

« Factori pozitivi: Reactia activa la toate sesizarile de la persoane fizice sau alte organe de
resort. Totodatd, implicarea activa in procesul de elaborare a actelor normative in
domeniul sigurantei alimentare.

Grupuri sociale afectate de transpunerea angajamentelor:
INST nu a efectuat analize detaliate care sa evalueze impactul alinierii la aquis-ul comunitar
asupra diferitor categorii de cetateni. Totodata, petitiile receptionate de la cetateni nu sunt
analizate prin prisma apartenentei la grupurile de vulnerabilitate.

o Negativ: N/A
o Pozitiv: N/A

Proportionalitatea costurilor si beneficiilor implementdrii angajamentelor:

« Persoana care a participat la interviu nu poate oferi o apreciere a costurilor vs beneficiu.
o Costuri: N/A
o Beneficii: N/A

Evaluarea sistemului actual (inclusiv institutional) de protectie a consumatorului:

o Raspuns: Moderat
« Comentarii: Desi legislatia este transparentd, totusi aceasta are lacune si creeaza conflicte
intre autoritati.
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Evaluarea distributiei competentelor intre autoritati:

o Raspuns: Satisfacator

o Comentarii: Persoana care a participat la interviu considera ca modelul in care toate
domeniile erau intr-o singurad entitate era bine céci totul era sub o singurd umbrela. n
acelasi timp, nu vede o problema si in modelul descentralizat, important sa fie alocate
suficiente resurse umane si financiare. Din petitiile examinate, circa 85-90% sunt adresate
direct cdtre ANSA, celelalte 10-15 % survin de la alte autoritati. Totodatd, in anul 2023, din
cele 986 de reclamatii receptionate, doar 34 au fost redirectionate céatre alte autoritati.

Personal si buget:

o Numar de unitati: Urmeaza a fi precizat. Competenta se realizeaza de toate subdiviziunile,
in functie de domeniile de competentd ale acestora.

« Proportia dedicata protectiei consumatorului: Urmeaza a fi precizat.

« Mijloace financiare alocate: Urmeaza a fi precizat.

Existenta unei subdiviziuni de solutionare alternativa a litigiilor:
« 0 asemenea subdiviziune nu este functionala in cadrul ANSA.
Activitati si masuri proactive:

« Activitati si masuri principale: Este o linie fierbinte pentru consumatori, sunt repartizate
pliante fiecarui agent economic, realizeaza campanii de informare in fiecare an la 15
martie.

o Frecventa campaniilor de comunicare: 15 martie in fiecare an si pliante la fiecare agent
economic.

Alinierea cu politicile publice nationale:

o intr-o masurd moderata;
o Nu s-a oferit detalii.

Utilitatea si actualitatea cadrului normativ:

e Legeanr. 105/2003:
a) Raspuns: Partial actuald.
b) Comentariu: Modificarile la Legea nr. 105/2003 din anul 2023 urmeaza a fi vazute
la nivel practic.

e Cadrul normativ conex:
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a) Raspuns: Partial actual.
b) Comentariu: Urmeaza a fi vazuta aplicabilitatea practica a acestei in contextul
ultimelor modificari la Legea nr. 105/2003 din anul 2023.

Utilitatea si actualitatea modelului de guvernanta:

o Consiliul Coordonator:
a) Rdspuns: N/A;
b) Comentariu: Nu cunoaste despre activitatea acestui Consiliu.

« Cadrul institutional:
a) Raspuns: Partial actual
b) Comentariu: Este un risc de conflict de interese in conditiile in care ANSA
realizeaza si autorizarea si verificarea produselor alimentare si tot ANSA exercita

controlul.
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Agentia Nationala pentru Reglementare in Energetica a Republicii Moldova (ANRE)

Domenii de protectie a consumatorului coordonate de autoritate/institutie:

« Domenii: Energie termicd, energie electricd, gazele naturale, apa si canalizare.

o ANRE acopera partial si produsele petroliere, la nivel de licentiere si reglementare.
Controlul calitatii produselor petroliere este in responsabilitatea Inspectoratului de Stat
pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor.

Aprecierea nivelului de aproximare a legislatiei nationale cu acquis-ul european:

o Raspuns: Moderat
o Comentarii: La momentul actual nu sunt identificate intarzieri sau abateri in procesul de
aproximare a legislatiei nationale cu acquis-ul european.

Factori care au influentat gradul de transpunere:

o Factori negativi: Lipsa unei coordonari pro-active din partea Ministerului Dezvoltarii
Economice si Digitalizarii. De exemplu, Consiliul Coordonator pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei nu este utilizat ca un forum de discutii si este
functional doar pe hartie.

o Factori pozitivi: Colaborarea bund cu Ministerul Energiei. in ultimii doi ani au fost
implementate o serie de reforme care au consolidat nivelul de protectie a consumatorilor,
inclusiv diminuénd vulnerabilitatea energetica a cetatenilor.

Grupuri sociale afectate de transpunerea angajamentelor:

ANRE nu a efectuat analize detaliate care sa evalueze impactul alinierii la aquis-ul comunitar
asupra diferitor categorii de cetateni. Totodata, petitiile receptionate de la cetateni nu sunt
analizate prin prisma apartenentei la grupurile de vulnerabilitate.

« Negativ: in ultimul an a crescut semnificativ numérul plangerilor din partea cetatenilor care
sunt debransati de la sistemul centralizat de energie termica, dar care trebuie sa achite,
partial, pentru acest serviciu. Ca urmare a modificarilor legislative efectuate, pentru
majoritatea cetatenilor din aceastd categorie, facturile au crescut in comparatie cu
perioada anterioara in care era aplicatd vechea metodologie (utiliza abordarea procentuala
din factura totald, de la 5% la 10%).

« Pozitiv: Au fost constatate si cazuri cand formulele aplicate nu era corecte. in rezultatul
verificarilor, prestatorii de servicii au revizuit facturile emise.

Proportionalitatea costurilor si beneficiilor implementdrii angajamentelor:
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o Costuri: ANRE nu a analizat costurile ca urmare a implementarii angajamentelor din
Acordul de Asociere in domeniul protectiei consumatorilor, dar acestea sunt cu mult mai
mici decat beneficiile generate.

« Beneficii: Toate petitiile din partea consumatorilor sunt analizate detaliat.

Evaluarea sistemului actual (inclusiv institutional) de protectie a consumatorului:

o Raspuns: Moderat
o Comentarii: Doud elemente care ar trebuie sa fie imbunatatite: informarea mai buna a
consumatorilor si imbunatatirea protectiei administrative.

Evaluarea distributiei competentelor intre autoritati:

« Raspuns: Satisfacator.

« Comentarii: ANRE sustine modelul actual descentralizat al protectiei consumatorilor. in
conditiile in care existd foarte multe domenii inguste, doar un model cu functii partajate
poate asigura un grad inalt de eficienta si calitate. ANRE dispune de expertiza foarte buna
in domeniul sau, expertiza care nu ar putea fi usor replicatd intr-un model cu un mega-
regulator.

Personal si buget:

o Numar de unitati: 4 - Sectia relatii cu consumatorului

o Proportia dedicata protectiei consumatorului: Sectia relatii cu consumatorului este
dedicatd exclusiv acestui domeniu. Totodatd, la necesitate, pot fi cooptate si persoane din
alte directii care au expertiza pe domenii inguste unde ar fi nevoie de cunostinte tehnice.

« Mijloace financiare alocate: Nu exista linie de buget dedicata pentru executarea functiei
de protectie a consumatorilor. De exemplu, cheltuielile pentru campaniile de informare
sunt executate din bugetul general.

Existenta unei subdiviziuni de solutionare alternativa a litigiilor:
o 0 asemenea subdiviziune nu este functionala in cadrul ANRE.
Activitati si masuri proactive:

 Activitati si masuri principale: Examinarea petitiilor, telefonul consumatorului, consultarea
consumatorilor.

« Frecventa campaniilor de comunicare: Fiecare directie are un plan de activitati care include
si masurile ce urmeaza a fi realizate intr-un an calendaristic. Totodata, la necesitate, pot fi
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organizate si campanii de informare pe subiectele de interes public care apar in societate.
Campaniile informare sunt organizate de catre Serviciul comunicare din cadrul ANRE:

Alinierea cu politicile publice nationale:

« Raspuns: intr-o masura moderata.

o Comentarii: Lipsa unei coordonari pro-active din partea Ministerului Dezvoltarii Economice
si Digitalizarii. De exemplu, Consiliul Coordonator pentru Protectia Consumatorilor si
Supravegherea Pietei nu este utilizat ca un forum de discutii si este functional doar pe

hartie.
Utilitatea si actualitatea cadrului normativ:

o Legeanr. 105/2003:
a) Rdspuns: Foarte actuala.
b) Comentariu: ANRE nu are comentarii sau observatii la lege.

o Cadrul normativ conex:
a) Raspuns: Partial actual.
b) Comentariu: La moment, exista anumite confuzii cu privire la termenii de examinare
a petitiilor. Legea 105 stabileste un termen de 14 zile, pe cénd in cadrul normativ
conex sunt situatii cand acestea pot fi examinate si 30 zile.

Utilitatea si actualitatea modelului de guvernanta:

o Consiliul Coordonator:
a) Rdspuns: Zero.
b) Comentariu: Nu au fost remarcate rezultate ca urmare a existentei acestui consiliu.

« Cadrul institutional:

a) Raspuns: Partial actuala.

b) Comentariu: Lipsa unei coordondri pro-active din partea Ministerului Dezvoltarii
Economice si Digitalizarii. Nu este utilizat nici un forum de discutie pentru a asigura
coordonarea mai buna a eforturilor autoritatilor in acest domeniu. De exemplu, ar
fi bine sa fie dezvoltat un sistem informational comun sau digitalizatad linia
telefonica, dar lipseste cu desavarsire initiativa.
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Agentia Nationala pentru Sanatate Publica (ANSP)

Domenii de protectie a consumatorului coordonate de autoritate/institutie:

« Domenii: Serviciile prestate de prestatorii de servicii medical
» Dispozitivele medicale si produsele farmaceutice sunt acoperite de céatre Agentia
Medicamentului si Dispozitivelor Medicale.

Aprecierea nivelului de aproximare a legislatiei nationale cu acquis-ul european:

o Raspuns: N/A
o Comentarii: ANSP nu a fost si nu este implicata in procesul de aproximare a legislatiei
nationale cu acquis-ul european.

Factori care au influentat gradul de transpunere:

« Factori negativi: Colaborare defectuoasd cu autoritatile (ex. Ministerul Dezvoltdrii
Economice si Digitalizarii).

« Factori pozitivi: N/A
Grupuri sociale afectate de transpunerea angajamentelor:

ANSP nu a efectuat analize detaliate care sa evalueze impactul alinierii la aquis-ul comunitar
asupra diferitor categorii de cetateni.

o Negativ: N/A
o Pozitiv: Consumatorii vulnerabili (ex. cu venituri mici) care nu au suficiente resurse
financiare pentru serviciile judiciare in cazul in care drepturile acestora au fost lezate.

Proportionalitatea costurilor si beneficiilor implementdrii angajamentelor:

ANSP nu a efectuat analize a costurilor si beneficiilor, dar cu siguranta beneficiile sunt cu mult
mai mari decat costurile suportate.

Evaluarea sistemului actual (inclusiv institutional) de protectie a consumatorului:

o Raspuns: Satisfacator
o Comentarii: Trebuie de imbunatatit cooperarea cu MDED si asigurate/organizate instruiri
tematice in acest domeniu pentru consolidarea capacitatilor.

Evaluarea distributiei competentelor intre autoritati:

o Raspuns: Satisfacator
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« Comentarii: ANSP sustine modelul actual descentralizat al protectiei consumatorilor. in
conditiile in care existd foarte multe domenii inguste, doar un model cu functii partajate
poate asigura un grad inalt de eficientd si calitate. ANSP dispune de expertiza foarte bund
in domeniul sdu, expertiza care nu ar putea fi usor replicatd intr-un model cu un mega-
regulator.

o La momentul actual, 80% dintre petitile examinate sunt redirectionate de catre
Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor.

Personal si buget:

o Numdr de unitati: 4 (1 pozitie de sef si 3 pozitii de specialisti) - Sectia protectia
consumatorilor. In realitate, in ultimiele12 luni, doar functia de sef a fost ocupata, celelalte
3 fiind vacante.

o Proportia dedicatd protectiei consumatorului: Sectia protectia consumatorilor este
dedicata exclusiv acestui domeniu.

« Mijloace financiare alocate: Nu exista linie de buget dedicata pentru executarea functiei
de protectie a consumatorilor. De exemplu, cheltuielile pentru tiparirea pliantelor sunt
executate din bugetul general.

Existenta unei subdiviziuni de solutionare alternativa a litigiilor:
o 0 asemenea subdiviziune nu este functionala in cadrul ANSP.
Activitati si masuri proactive:

o Activitati si masuri principale: Examinarea petitiilor, controale planificate, elaborarea
pliantelor si materialelor informative, vizite de consultantd la agentii economici si linia
verde.

o Frecventa campaniilor de comunicare: ANSP nu a organizat campanii mari de informare in
ultimii ani. Efortul ANSP se reduce la tiparirea pliantelor si repartizarea acestora la agentii
economici, unde cetatenii, la procurarea serviciilor medicale, ar putea fi informati despre
respectarea drepturilor consumatorilor. ANSP organizeaza campanii de informare regulat
in domeniul bolilor transmisibile sau alimentatiei sandtoase.

Alinierea cu politicile publice nationale:

e Raspuns: N/A

Utilitatea si actualitatea cadrului normativ:

e Legeanr.105/2003:
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a) Raspuns: Partial actual

b) Comentariu: Ar putea fi aduse imbunatatiri faptului cd Legea nr.105/2003 nu
comunica foarte bine cu cadrul conex. Legea doar listeaza institutiile care trebuie
sa exercite functiile de protectie a consumatorului, dar cadrul conex nu neaparat a
fost ajustat ca urmare actualizarii legii.

o Cadrul normativ conex:
a) Raspuns: Partial actual
b) Comentariu: Sunt situatii cand se constatd conflicte de interes. De exempluy,
examinarea plangerii pe un act medical, ar putea include doctorul care este fie
presedinte, fie membru al consiliului medical care examineaza cauza respectiva.
Nu exista proceduri clare/scrise pentru evitarea acestui conflict de interes.

Utilitatea si actualitatea modelului de guvernanta:

o Consiliul Coordonator:
a) Rdspuns: Zero

b) Comentariu: Nu au fost remarcate rezultate ca urmare a existentei acestui consiliu.

Dar in cadrul sistemului actual, existenta acestui consiliu este justificata. MDED ar

trebui sa utilizeze aceasta platforma pentru exercitarea rolului sau de coordonator.

« Cadrul institutional:
a) Raspuns: Partial actual
b) Comentariu: Lipsa unei coordondri pro-active din partea Ministerului Dezvoltarii
Economice si Digitalizarii. De exemplu, Consiliul Coordonator pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei nu este utilizat ca un forum de discutii si
este functional doar pe hartie. La fel, se atestd deficiente in conlucrarea cu
consiliile medicale din cadrul Ministerului Sanatatii.
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Agentia Nationala pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei
(ANRCETI)

Domenii de protectie a consumatorului coordonate de autoritate/institutie:

o Domenii: Telecomunicatii

Aprecierea nivelului de aproximare a legislatiei nationale cu acquis-ul european:

« Raspuns: Satisfacator

o Comentarii: Domeniul telecomunicatii a cunoscut o ascensiune substantiald, inclusiv
partea care vizeaza protectia consumatorului urmare a transpunerii Codului european al
comunicatiilor electronice. Acesta este corelat si cu legislatia in domeniul protectiei
consumatorului. Acum ANRCETI se afla in proces deplin de implementare a noilor
prevederi la nivel departamental.

Factori care au influentat gradul de transpunere:

« Factori negativi: N/A
« Factori pozitivi: Orientarea pe client si deschiderea autoritatilor publice centrale.

Grupuri sociale afectate de transpunerea angajamentelor:

ANRCETI nu a efectuat analize detaliate care sa evalueze impactul alinierii la aquis-ul
comunitar asupra diferitor categorii de cetateni. Totodatd, petitiile receptionate de la cetateni
nu sunt analizate prin prisma apartenentei la grupurile de vulnerabilitate.

o Negativ: N/A
o Pozitiv: N/A

Proportionalitatea costurilor si beneficiilor implementdrii angajamentelor:

o Este greu de apreciat, in conditiile in care legislatia este integratd in cadrul general
legislativ.

o Costuri: N/A

o Beneficii: N/A

Evaluarea sistemului actual (inclusiv institutional) de protectie a consumatorului:

o Raspuns: Moderat

o Comentarii: Este loc de imbundtatit si mai mult, ar dori sa optimizeze procesul, iar
consumatorii singuri sa aprecieze. Sunt domenii care au avansat mai mult, dar sunt
domenii care inca atesta intarzieri.
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Evaluarea distributiei competentelor intre autoritati:

o Raspuns: Satisfacator

« Comentarii: Considera ca modelul actual este cel mai potrivit, este detinuta expertiza la
nivel de domeniu. in mod special este important de tinut cont cé totul este foarte dinamic
si o singurd entitate greu asimileaza toate modificarile care se intdmpld in toate
sectoarele.

in acelasi timp, este important ca Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor
Nealimentare si Protectia Consumatorilor sa aiba un rol mai important in coordonarea
domeniului.

Personal si buget:

o Numadr de unitati: 5 unitati de personal inclus

« ein statele de personal si 3 care sunt angajate.

« Proportia dedicata protectiei consumatorului: 100% din cei angajati.
« Mijloace financiare alocate: Nu este linie separata in buget.

Existenta unei subdiviziuni de solutionare alternativa a litigiilor:
o 0 asemenea subdiviziune nu este functionala in cadrul ANRCETI.
Activitati si masuri proactive:

o Activitati si masuri principale: Este o linie fierbinte pentru consumatori, se incearca
solutionarea pe cale amiabila, consumatorul este pus in prim plan, se fac campanii de
informare pe pagina web si facebook.

« Frecventa campaniilor de comunicare: in medie 2 campanii pe luna.

Alinierea cu politicile publice nationale:

o intr-o masurd moderata;
« Estein functie de persoana si institutia care aplica. Este o problema litigiile interminabile
din instantele judecatoresti.

Utilitatea si actualitatea cadrului normativ:

e Legeanr. 105/2003:
a) Rdspuns: Foarte actuala
b) Comentariu: Legislatia este in proces continuu de perfectionare.

o Cadrul normativ conex:
a) Rdspuns: Foarte actual.

70



Fundatia ==
O Soros 6\6 Expert-Grup i IPRE ..

Moldova Centru Analitic Independent A Z,T'n”.;'”“ Europene

Finantat de
Uniunea Europeana

b) Comentariu: Domeniul telecomunicatiilor este in proces deplin de transpunere a
legislatiei UE.

Utilitatea si actualitatea modelului de guvernanta:

o Consiliul Coordonator:
a) Rdspuns: N/A;
b) Comentariu: Nu a participat niciodata la sedintele acestuia.

« Cadrul institutional:
a) Raspuns: Partial actual
b) Comentariu: Sunt necesare anumite imbunatatiri si este necesard consolidarea
Inspectoratului de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor, inclusiv un rol activ al acestuia in consolidarea capacitatilor altor
entitati responsabile de domeniul protectia consumatorilor.
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Agentia Medicamentului si Dispozitivelor Medicale (AMDM)
Domenii de protectie a consumatorului coordonate de autoritate/institutie:
« Domenii: Protectia vietii si s&n&tatii consumatorilor
« Protectia consumatorilor in domeniul produselor farmaceutice si dispozitivelor medicale
este transferat recent de la Agentia Nationald pentru Sanatate Publicd (din 3 noiembrie

2023). n acelasi timp AMDM este responsabil de tot ciclul, de la etapa de autorizare a
produselor farmaceutice pana la control.

Aprecierea nivelului de aproximare a legislatiei nationale cu acquis-ul european:

o Raspuns: Moderat
« Comentarii: La momentul actual cam 60% din legislatie este armonizata cu legislatia UE.

Factori care au influentat gradul de transpunere:

« Factori negativi: Coordonarea si cooperarea cu ANSP si alte organe de control;
« Factori pozitivi: Colaborarea buna cu Ministerul Sanatatii.

Grupuri sociale afectate de transpunerea angajamentelor:

AMDM nu a efectuat analize detaliate care sa evalueze impactul alinierii la aquis-ul comunitar
asupra diferitor categorii de cetateni. Totodata, petitiile receptionate de la cetateni nu sunt
analizate prin prisma apartenentei la grupurile de vulnerabilitate.

o Negativ: N/A.
o Pozitiv: N/A.

Proportionalitatea costurilor si beneficiilor implementarii angajamentelor:

o Costuri: AMDM nu a analizat costurile ca urmare a implementarii angajamentelor din
Acordul de Asociere in domeniul protectiei consumatorilor.

o Beneficii: N/A.

Evaluarea sistemului actual (inclusiv institutional) de protectie a consumatorului:

o Raspuns: Satisfacator

« Comentarii: Domeniile de competenta ale AMDM poarta un caracter specific. Orice produs
care intrd in Republica Moldova este verificat de la etapa initiala sa detina certificarile UE.
Dacé acestea nu sunt certificate de autoritatile din UE, atunci acestea parcurg la nivel
national verificdrile corespunzatoare. O abordare similard este si pentru produsele
farmaceutice fabricate in Republica Moldova.
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Riscul exista doar pentru produsele contrafacute, dar in ultimii ani nu s-au atestat astfel de

cazuri.
0 altd problema este ca Republica Moldova nu are un organ licentiat care sa poata certifica

dispozitivele medicale.
Evaluarea distributiei competentelor intre autoritati:

o Raspuns: Moderat

o Comentarii: Descentralizarea totald nu este foarte buna. Este necesard o mai buna
coordonare si cadru de cooperare dintre autoritati. Ar fi necesar cineva sa sistematizeze
toata informatia si sd vind cu politici de imbunatatire.

Personal si buget:

o Numar de unitati: 18 la nivel de stat de personal si 9 de facto angajati - Directia generala
de control si inspectie farmaceutica

« Proportia dedicata protectiei consumatorului: Din 18 unitati de personal cumulativ 2 unitati
de personal ar putea fi considerate pe domeniul protectiei consumatorilor (circa 10%).

« Mijloace financiare alocate: Nu exista linie de buget dedicata pentru executarea functiei
de protectie a consumatorilor.

Existenta unei subdiviziuni de solutionare alternativa a litigiilor:
o 0 asemenea subdiviziune nu este functionala in cadrul AMDM.
Activitati si masuri proactive:

 Activitati si masuri principale: Vizite de consultanta la farmacisti, promovarea conceptului
de farmacovigilenta, instruiri in spitale si farmacii, promovare pe media, etc.

« Frecventa campaniilor de comunicare: Nu se realizeaza campanii punctuale pe domeniul
protectiei consumatorilor deocamdata, dar urmeaza a fi realizate in toamna.

Alinierea cu politicile publice nationale:

« Raspuns: intr-o masura moderat.
o Comentarii: Lipsa respectdrii termenelor stabilite in documentele de npolitici si

documentele de planificare.

Utilitatea si actualitatea cadrului normativ:

e Legeanr. 105/2003:
a) Rdspuns: Foarte actuala.
b) Comentariu: Legea a fost actualizata recent si necesita a fi implementata.
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o Cadrul normativ conex:
a) Raspuns: Partial actual.
b) Comentariu: La moment se lucreaza la ajustarea legislatiei in domeniul
medicamentului si farmaceuticii care urmeazd s& transpund legislatia UE in
domeniu, inclusiv partea de protectia consumatorului.

Utilitatea si actualitatea modelului de guvernanta:

o Consiliul Coordonator:
a) Rdspuns: N/A
b) Comentariu: Cunosc doar cd exista, dar nu cunosc care convocdri sau rezultate.

« Cadrul institutional:
a) Raspuns: Partial actuala.
b) Comentariu: Lipsa unei coordondri pro-active din partea unei singure autoritati care
sa cunoasca totul cap-coada. Este nevoie de mai multe instruiri.
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Comisia Nationala a Pietei Financiare (CNPF)

Domenii de protectie a consumatorului coordonate de autoritate/institutie:

« Domenii: Piata financiara si sectorul bancar.

« Reglementarea si supravegherea modului de prestare a serviciilor financiare de catre
banci, unitatile de schimb valutar, societatile de plata, societatile emitente de moneda
electronicd, organizatiile de creditare nebancara, companiile de asigurari si intermediarii
in domeniul asigurdrilor.

« In cadrul interviului cu BNM, s-a constatat faptul cd Asociatiile de Economii si imprumut
(AET) nu sunt acoperite de catre nimeni, desi sunt situatii cind membrii acestora transmit
petitii catre institutiile statului. Conform CNPF, AEl nu sunt considerati ca actori
profesionisti pe piata de capital, prin urmare nici nu ar trebui sa fie acoperiti de catre
legislatia in domeniul protectiei consumatorului.

Aprecierea nivelului de aproximare a legislatiei nationale cu acquis-ul european:

« Raspuns: Satisfacator.

o Comentarii: Toate directivele care au fost indicate in Acordul de Asociere au fost transpuse
in masura de 90-95%, La momentul actual, ca urmare a aprobarii unor noi directive UE, ar
fi observate cateva diferente, dar toate tarile membre au un termen de pana la doi ani
pentru a ajusta legislatia internd la noile prevederi. in procesul de screening a fost
identificatd si necesitatea transpunerii directivei serviciilor de platd (aceasta nu a fost
initial inclusd in anexele Acordului de Asociere). Astfel, patru din cinci directive relevante
domeniului sunt deja transpune in legislatia din Republica Moldova. Eforturile de aliniere
vor continua si in perioada urmatoare. CNPF beneficiaza si de suport din partea proiectului
MISRA la acest capitol.

Factori care au influentat gradul de transpunere:

« Factori negativi: N/A

« Factori pozitivi: Dialog institutionalizat bun atat cu Ministerul Dezvoltarii Economice si
Digitalizarii cat si cu Ministerul Finantelor. Partenerii de dezvoltare (Delegatia UE, USAid)
sunt deschise pentru colaborare si ofera sprijin pentru consolidarea protectiei
consumatorilor la prestarea serviciilor financiare.

Grupuri sociale afectate de transpunerea angajamentelor:
CNPF nu a efectuat analize detaliate care sa evalueze impactul alinierii la aquis-ul comunitar

asupra diferitor categorii de cetateni. Totodata, petitiile receptionate de la cetateni nu sunt
analizate prin prisma apartenentei la grupurile de vulnerabilitate.
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« Negativ: Din numarul total de petitii, aproximativ 15% nu intrunesc conditiile minime
stabilite de legislatie care sa garanteze examinarea acestora. De cele mai deseori, acestea
sunt depuse de persoane care nu au cunostintele necesare. in cazul in care in petitiile
initiale se observa potentiale abuzuri, CNPF depune eforturi pentru remedierea carentelor
identificate in petitii (aproximativ 35% dintre petitii inlaturd neajunsurile stabilite).

e Pozitiv: N/A

Proportionalitatea costurilor si beneficiilor implementarii angajamentelor:

o Costuri: CNPF nu a analizat costurile ca urmare a implementarii angajamentelor din
Acordul de Asociere in domeniul protectiei consumatorilor (nu este mandatul organizatiei).

« Beneficii: Chiar daca reglementarile genereaza costuri, beneficiile pentru consumatori
intotdeauna vor depdsi eventualele costuri.

Bugetul CNPF pentru anul 2023 a fost de aproximativ MDL 59 milioane. Pe cénd interventia
CNPF doar la OCN a anulat creante in valoare de MDL 115 milioane pentru consumatori.

Evaluarea sistemului actual (inclusiv institutional) de protectie a consumatorului:

o Raspuns: Satisfacator.

« Comentarii: Mai putin conteazd unde se adreseazd consumatorul. intotdeauna este
posibilitatea de redirectionare a petitii/plangerii. Redirectionarea nu trebuie vazuta
neapadrat ca o ineficienta a sistemului de protectie a consumatorului.

Evaluarea distributiei competentelor intre autoritati:

o Raspuns: Satisfacator.

« Comentarii: Mai putin conteazd unde se adreseazd consumatorul. intotdeauna este
posibilitatea de redirectionare a petitii/plangerii. Redirectionarea nu trebuie vazuta
neapadrat ca o ineficienta a sistemului de protectie a consumatorului.

Personal si buget:

o Numar de unitati: La nivelul CNPF sunt doud directii care au atributii/functii in domeniul
protectiei consumatorilor:
« Departamentul Supravegherea Protectiei Consumatorilor (alcdtuit din 3 directii). La
momentul actual departamentul are 7 angajati din totalul de 12.
« Directia Suport Consumatori - are 2 angajati din totalul de 4.
o Proportia dedicata protectiei consumatorului: Directia Suport Consumatori se ocupa
exclusiv de protectia consumatorului, pe cand Departamentul Supravegherea Protectiei
Consumatorilor mai are si alte atributii precum: reglementare si elaborarea de politici.
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« Mijloace financiare alocate: Nu exista linie de buget dedicata pentru executarea functiei
de protectie a consumatorilor. Peste 90% din tot bugetul CNPF este dedicat pentru
salarizarea personalului. Cheltuielile pentru activitatile conexe protectiei consumatorului
sunt efectuale din liniile de buget pentru cheltuieli curente/operationale.

Existenta unei subdiviziuni de solutionare alternativa a litigiilor:

« 0 asemenea subdiviziune nu este functionala in cadrul CNPF.
Activitati si masuri proactive:

 Activitati si masuri principale: telefonul verde, controale planificate si inopinate, activitati
de informare, pliante informative. La moment, se testeaza o activitate pilot cu primariile
din tara privind informarea consumatorilor despre diverse servicii financiare.

o Frecventa campaniilor de comunicare: Planul de activitate al CNPF stabileste
periodicitatea campaniilor de informare (de requla, cateva pe an).

Alinierea cu politicile publice nationale:

« Intr-o masurd moderata. Lipseste o viziune strategicd (document de politici) si o ghidare
clara din partea Ministerului Dezvoltarii Economice si Digitalizarii.

Utilitatea si actualitatea cadrului normativ:

e Legeanr. 105/2003:
a) Raspuns: Partial actuald.
b) Comentariu: Ar fi necesare anumite interventii pe cadrul legal pentru clarificarea
reglementarilor orizontale care sunt valabile pentru toate domeniile.

o Cadrul normativ conex:
a) Raspuns: Partial actual.
b) Comentariu: Cadrul normativ conex este aliniat pe deplin la Legea nr.105/2003.

Utilitatea si actualitatea modelului de guvernanta:

o Consiliul Coordonator:
a) Rdspuns: Zero.
b) Comentariu: Nu au fost remarcate rezultate ca urmare a existentei acestui consiliu.

o Cadrul institutional:
a) Rdspuns: Actual.
b) Comentariu: N/A
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Agentia Navala

Domenii de protectie a consumatorului coordonate de autoritate/institutie:

 Domenii: Transportul interurban si international (naval)

Aprecierea nivelului de aproximare a legislatiei nationale cu acquis-ul european:

o Raspuns: Moderat

« Comentarii: Desi in domeniul protectiei consumatorului este un anumit progres, totusi in
domeniul naval nu este transpusa nici o directiva care ar reglementa domeniul protectiei
consumatorului.

Factori care au influentat gradul de transpunere:

« Factori negativi: Lipsa de resurse umane in cadrul Agentiei, in mod special a resurselor
umane calificate.

« Factori pozitivi: N/A.
Grupuri sociale afectate de transpunerea angajamentelor:

Agentia Navala practic nu a receptionat petitii de la consumatori.

o Negativ: N/A.
o Pozitiv: N/A.

Proportionalitatea costurilor si beneficiilor implementarii angajamentelor:

o Costuri: Reiesind din lipsa unor reglementari in domeniul naval, lipsa de resurse umane si
lipsa de petitii este imposibil de estimat. Dar in perspectiva se estimeaza ca beneficiile vor
fi mai mari decat costurile.

o Beneficii: N/A.

Evaluarea sistemului actual (inclusiv institutional) de protectie a consumatorului:

o Raspuns: Satisfacator
o Comentarii: Chiar daca in domeniul naval nu este un progres vizibil, totusi in alte domenii
este progres.

Evaluarea distributiei competentelor intre autoritati:
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» Raspuns: Satisfacator
o Comentarii: N/A.

Personal si buget:

o Numar de unitati: o unitate la nivel de stat de personal si nici una de facto angajata -
Directia siguranta navigatie interioare.

» Proportia dedicatd protectiei consumatorului: Unitatea planificata va acoperi partial
functiile dedicate protectiei consumatorului (circa 50%).

« Mijloace financiare alocate: Nu exista linie de buget dedicata pentru executarea functiei
de protectie a consumatorilor.

Existenta unei subdiviziuni de solutionare alternativa a litigiilor:
o 0 asemenea subdiviziune nu este functionala in cadrul Agentiei Navale.
Activitati si masuri proactive:

o Activitati si masuri principale: Informeazad agentiei economici referitor la legislatia in
domeniul protectiei consumatorului.

o Frecventa campaniilor de comunicare: Nu se realizeaza la moment, dar planifica pentru
viitor.

Alinierea cu politicile publice nationale:

« Raspuns: intr-o masura moderata.
« Comentarii: Este un proces continuu care trebuie perfectionat si dezvoltat. Multe servicii
sunt noi si consumatorii acum incep sa beneficieze de acest tip de transport.

Utilitatea si actualitatea cadrului normativ:

e Legeanr. 105/2003:
a) Rdspuns: Foarte actuala.
b) Comentariu: Legea a fost actualizata recent si necesita a fi implementata.

o Cadrul normativ conex:
a) Raspuns: Partial actual.
b) Comentariu: Legislatia conexa urmeaza a fi armonizata la cea a Uniunii Europene.

Utilitatea si actualitatea modelului de guvernanta:

o Consiliul Coordonator:
a) Rdspuns: N/A
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b) Comentariu: Cunosc doar ca exista, dar nu cunosc care convocari sau rezultate.

 Cadrul institutional:
a) Raspuns: Partial actuala.
b) Comentariu: Necesitd o colaborare mai bund cu celelalte autoritati responsabile de
acest domeniu.
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Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor (ISSPNPC)

in calitatea sa de coordonator la nivel national asupra controlul respectdrii legislatiei cu privire la
protectia consumatorilor, intalnirea cu ISSPNPC a avut rolul de a identifica cele mai importante
provocdri si de a valida traiectoria chestionarului si analizei.

Aprecieri generale asupra cadrului normativ si modelului de guvernanta:

« In cea mai mare parte directivele in domeniul protectiei consumatorului sunt transpuse,
provocarea majord ramane cu implementarea. in acelasi timp, in procesul de transpunere
s-au creat goluri in legislatie, care creeaza conflict de competente si intr-un final afecteaza
consumatorul.

« Lipsaresurselor umane calificate atat in interiorul ISSPNPC, cét si in alte autoritati care au
competente in domeniul protectie consumatorului afecteaza nivelul general de protectie a
consumatorului la nivel national;

o Desi ISSPNPC conform statului de personal are 63 unitati de personal, cifra reald care
activeaza variazd intre 35-38 unitdti de personal. Aceastd prolema este generatd
preponderent de salarizarea insuficienta;

o Este necesar un ghiseu unic in domeniul protectiei consumatorului, care ar delimita partea
de ,front office” de cea de ,back office”, similar I.P. ,Agentia Servicii Publice”.

« Modelul de guvernanta actual este unul ineficient. in practica cetéteanul nu cunoaste unde
trebuie sd se adreseze. Se creeaza o declinare de competente dintre autoritati, ceea ce
afecteaza rezultatul;

« Distributia competentelor dintre mai multe autoritati, in mod special pentru cele care
exercita competente de protectia a consumatorului pe diferite domenii, dar la acelasi agent
economic creeaza o confuzie mare atat pentru consumator, cat si in procesul de activitate
al agentului economic.
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