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Provocari si oportunitati de consolidare
a cadrului institutional de protectie a consumatorilor

Asigurarea unui cadru eficient si eficace in domeniul protectiei consumatorilor, armonizat la acquis-ul
Uniunii Europene, este o prioritate nationald. Aceasta nu vizeaza doar protectia fiecarui cetdtean in
raporturile sale cu comerciantii, ci si functionarea unei piete competitive, transparente si previzibile, in care
agentii economici corecti si responsabili nu sunt dezavantajati de practici comerciale incorecte, produse
neconforme sau servicii prestate necorespunzator.

Inspectoratului de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor (in
continuare, Inspectoratul sau ISSPNPC), care este punct de contact si coordonator national al controlului
respectdrii legislatiei in domeniul protectiei consumatorilor, i-a fost extins recent mandatul asupra
contractelor de furnizare de confinut digital si de servicii digitale. Totodatd, Inspectoratului i-a fost
atribuitd functia de remediere extrajudiciard prin solutionarea alternativa a litigiilor de consum (SAL),
precum si institutia gestioneaza Centrul unic de apel pentru consumatori.Desi aceastd evolutie
consolideazad rolul Inspectoratului ca nucleu institutional al sistemului national de protectie a
consumatorilor, mandatul a fost extins pe fundalul unei capacitati administrative subdimensionate.
ISSPNPC se confruntd cu deficit sistemic de personal, salarizare necompetitiva pentru functiile de
executie si parghii insuficiente pentru exercitarea efectiva a rolului de coordonare a autoritatilor sectoriale.
in plus, institutia exercita in practica si un rol de tip ombudsman pentru consumatori, prin informare,
consiliere, orientare, examinare a reclamatiilor individuale si facilitare a solutiilor amiabile, ceea ce
consuma timp operational semnificativ si reduce capacitatea de a se concentra pe probleme sistemice
ale pietei.

in acest context, consolidarea ISSPNPC trebuie abordata etapizat si pragmatic: mentinerea identitatii
institutionale distincte, cresterea autonomiei functionale si financiare, clarificarea competentelor de
coordonare interinstitutionald, ocuparea functiilor critice, operationalizarea SAL si implementarea
solutiilor digitale care sa eficientizeze activitatea de supraveghere, petitionare, raportare si analiza de risc.
Astfel, reforma institutionala trebuie sa urmareasca nu doar suplimentarea personalului, ci si reducerea
poverii administrative prin automatizare, triere, interoperabilitate si utilizarea datelor pentru interventii
tintite.

Evolutia rolului ISSPNPC

Protectia consumatorilor reprezinta un domeniu de importanta nationala care influenteaza functionarea
pietei, concurenta loiald, siguranta produselor, calitatea serviciilor si increderea populatiei in institutiile
publice. Diversitatea si specificul domeniilor de interventie, explica repartizarea competentelor intre mai
multe autoritati sectoriale, cu atributii de protectie a consumatorului, si, totodata, impune, existenta unei
institutii centrale capabile sa asigure coerenta sistemului, aplicarea uniforma a legislatiei si agregarea
informatiilor privind domeniul de protectie a consumatorilor, ultima functie fiind relevanta in contextul
asigurarii transparentei, armonizarii cadrului normativ la acquis-ul Uniunii Europene si ajustarii politicilor
la nivel de intreg sistem de protectie al consumatorilor.



in arhitectura institutionald actuald, ISSPNPC este autoritatea publici subordonatd Ministerului
Dezvoltarii Economice si Digitalizarii si coordoneaza la nivel national respectarea legislatiei privind
protectia consumatorilor, exercitand rolul de punct national de contact, insa nefiind unica autoritate de
aplicare a legislatiei in domeniu. Competentele sunt distribuite intre 12 autoritati responsabile de
siguranta alimentelor, servicii financiare, energie, comunicatii electronice, transport, sanatate,
medicamente, constructii si alte sectoare. Totodata, ISSPNPC, pe langa atributii in domeniul protectiei
consumatorilor, exercitd concomitent si functie de supraveghere a pietei pentru o gama larga de produse
nealimentare, avand si atributii in domeniul metrologiei, produselor preambalate, serviciilor, precum si alte
domenii, care implica alocare de personal si resurse.

0 zonad care necesita clarificare distincta tine de atributiile ISSPNPC in domeniul serviciilor. Desi cadrul
normativ atribuie Inspectoratului competente privind conformitatea serviciilor, inclusiv turistice, nu a fost
realizata o inventariere exhaustivad a categoriilor de servicii care intrd in competenta sa si a celor care
revin autoritdtilor sectoriale. Lipsa acestei inventarieri genereaza zone gri, interpretari neuniforme si
redirectiondri repetate ale petitiilor, mai ales in cazul serviciilor mixte, serviciilor digitale, comertului la
distanta si situatiilor in care acelasi raport de consum poate implica atat norme generale de protectie a
consumatorilor, cat si reglementari sectoriale.

In ultimii ani, mandatul ISSPNPC in cadrul sistemului de protectie a consumatorului a fost extins in mod
substantial, fard a se limita la exercitarea functiilor de control al produselor nealimentare, serviciilor,
metrologiei, produselor preambalate, produselor petroliere si practicilor comerciale. Astfel, prin Legea nr.
247/2024 privind contractele de furnizare de continut digital si de servicii digitale' (in vigoare din 26
noiembrie 2025), ISSPNPC a fost desemnat in calitate de autoritate responsabild de control al executarii
noii legi, iar mandatul sdu include examinarea petitiilor privind continutul si serviciile digitale, cu
posibilitatea initierii unor actiuni in justitie impotriva comerciantilor care au savarsit ori sunt susceptibili
sa savarseasca incalcari ale legii mentionate. Aceastd competentd noud presupune o schimbare a
abordarii, fara a fi limitatata la caracteristicile fizice ale unui produs, existenta marcajelor, documentatia
de conformitate ori calitatea unui serviciu traditional. Institutia trebuie sa detina competente necesare si
sd fie asiguratd cu instrumentariu specific (ex. software specializat) care sa-i permita sa analizeze, in mod
eficient si obiectiv, functionalitatea, compatibilitatea, interoperabilitatea si continuitatea serviciilor
digitale, obligatiile privind actualizarile, inclusiv cele de securitate, si remediile disponibile consumatorului
in cazul neconformitatii. Aplicarea efectiva a acestui cadru necesita asigurarea cu personal calificat in
materie de jurisprudenta si experti tehnici cu capacitati de investigare adaptate mediului digital.

in perspectiva preludrii si implementarii, prin cadrul national, a Regulamentului (UE) 2022/2065 privind
piata unica pentru serviciile digitale, responsabilitatile relevante pentru protectia consumatorilor vor
depdsi cadrul clasic al contractelor digitale, in mdsura in care acestea vor fi atribuite ISSPNPC sau vor
presupune cooperarea acestuia cu autoritatea competentd desemnata. Acestea pot include obligatii
privind transparenta platformelor online, trasabilitatea comerciantilor care vand prin piete online,
mecanismele de raportare a cazurilor aferente bunurilor sau serviciilor ilegale, interzicerea unor practici
inselatoare si utilizarea datelor pentru identificarea riscurilor sistemice in mediul online. Pentru ISSPNPC,
aceasta presupune competente juridice si tehnice noi, precum si instrumente digitale de monitorizare a
comertului online.

T https:/www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=140499&lang=ro
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O alta extindere importantd a mandatului ISSPNPC rezultd din introducerea solutionarii alternative a
litigiilor de consum (SAL). Legea nr. 342/2023 pentru modificarea Legii nr. 105/2003 privind protectia
consumatorilor? (in vigoare din februarie 2024) prevede crearea in cadrul ISSPNPC a unei subdiviziuni
structurale responsabile de derularea procedurilor SAL. Institutia trebuie sa asigure impartialitatea si
desfasurarea SAL independent de atributiile de supraveghere si control. Astfel, pe 1anga instituirea unei
subdiviziuni, pentru a garanta o cale eficienta de remediere, este necesara setarea procedurilor interne,
care vor asigura respectarea principiilor prenotate si separarea functionald efectivd a personalului
responsabil de SAL si inspectorilor antrenati in exercitarea celorlalte atributii aferente mandatului
ISSPNPC.

in ianuarie 2025 a fost lansat Centrul unic de apel pentru consumatori, gestionat de ISSPNPC. in primul
an de functionare, centrul a preluat peste 11 mii de apeluri, dintre care circa 65% au fost prelucrate
nemijlocit de echipa Inspectoratului, restul fiind redirectionate catre alte autoritati competente.

in anul 2025, in cadrul platformei e-Democratie, a fost initiatd implementarea functionalitatilor dedicate
depunerii reclamatiilor si petitiilor in domeniul protectiei consumatorilor. Acest instrument are drept scop
de a simplifica accesul consumatorilor la mecanismele legale de protectie, de a standardiza informatiile
transmise de petitionari, de a reduce redirectiondrile manuale intre autoritati si de a genera automat date
statistice la nivelul intregului sistem. Totusi, simplificarea petitionarii va conduce, cel mai probabil, si la
cresterea numarului de sesizari, inclusiv catre ISSPNPC, ceea ce impune asigurare cu personal si
mecanisme SAL functionale.

Prin urmare, digitalizarea nu trebuie privita doar ca o facilitate pentru consumatori, ci ca o infrastructura
de management institutional. in perspectiva, sistemul de petitionare in domeniul protectiei
consumatorului trebuie conectat functional cu Centrul unic de apel, cu evidenta petitiilor, cu modulul SAL,
precum si va integra functionalitatile aferente depunerii si examinarii petitiilor transfrontaliere, cu
raportarea autoritatilor sectoriale si cu analiza riscurilor, astfel incat datele din apeluri, reclamatii,
redirectiondri si solutii adoptate sa poata fi utilizate pentru identificarea problemelor recurente si pentru
planificarea interventiilor de supraveghere.

Dezechilibrul dintre mandat, inclusiv rolul de ombudsman, si capacitatea institutionala

Extinderea esentiala a mandatului, care implica inclusiv crearea de unit&ti suplimentare in cadrul ISSPNPC,
nu a fost insotitd de o consolidare proportionald a capacitatii administrative. Astfel, potrivit raportului, la
31 decembrie 2025, din 63 de posturi aprobate in cadrul ISSPNPC erau ocupate numai 40, ceea ce
reprezinta un grad de ocupare de aproximativ 63%. Functiile vacante au fost raportate pentru pozitiile de
inspector (gradul de ocupare - 70%), pentru functiile de analiza riscurilor si planificare a controalelor
(50%), pentru directia juridica (50%) si pentru Serviciul cooperare institutionald (ambele funcii vacante).
Astfel, se atesta deficitul stringent de personal, in special in cadrul subdiviziunilor care asigura realizarea
atributiilor de bazd ale institutiei, cele de control, analiza riscurilor, reprezentarea juridica si cooperarea
cu celelalte autoritati. in conditiile date, extinderea mandatului in domeniul digital si obligatia instituirii
subdiviziunii SAL creeaza riscuri de amplificare a presiunii asupra structurii subdimensionate, intrucat
functiile prenotate presupun unitati de personal suplimentare cu competente specializate. O simpla

2 https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=140499&lang=ro
3 https://consumator.gov.md/sites/default/files/media/documents/2026-03/Raport.pdf
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realocare a resurselor interne nu poate garanta eficacitatea in exercitarea noilor functii. Din rapoartele de
activitate ale Inspectoratului se atesta nivelul considerabil de efort realizat de echipa acestuia, inclusiv
datoritd cadrului institutional existent si nivelului de familiarizare a consumatorului cu competentele
fiecarei din cele 12 autoritati cu atributii in protectia consumatorului. Astfel, o provocare actuala, din punct
de vedere a efortului operational, constituie examinarea prealabild, identificarea competentei si
distribuirea sau redistribuirea petitiilor a cdror examinare nu tine de competenta institutiei. Statisticile
privind distribuirea si redistribuirea petitiilor denotd complexitatea sistemului, faptul confirmat si prin
evaluarea TAIEX a sectorului®, realizatd in perioada noiembrie 2024-aprilie 2025, care mentioneaza
inclusiv suprapuneri de atributii. Totodata, deficitul de personal, ocuparea incompletd a functiilor
specializate si constatarile TAIEX privind salarizarea inadecvata indica existenta unei probleme de
recrutare si retentie care nu poate fi solutionatd exclusiv prin organizarea repetatd a concursurilor, ci
necesita o abordare mai complexa a fenomenului.

Constrangerile bugetare si dificultatea identificarii si atragerii specialistilor in drept digital, analiza de date,
supraveghere online si solutionarea litigiilor limiteaza posibilitatea de a compensa rapid extinderea
mandatului exclusiv prin majorarea statelor de personal. Din acest motiv, consolidarea capacitéatii
ISSPNPC trebuie sa combine ocuparea functiilor critice cu solutii digitale care reduc activitatile repetitive,
imbunatatesc trierea, permit monitorizarea online si orienteaza controalele céatre riscurile reale din piata.

Arhitectura institutionala a protectiei consumatorilor nu poate fi replicatd in mod automat dupa exemplul
altui stat. La nivel european nu exista un model unic: in unele state, atributiile de protectie a
consumatorilor si concurenta sunt exercitate de aceeasi autoritate, iar in altele sunt organizate separat.
Relevanta acestor modele pentru Republica Moldova nu consté in preluarea directd a unui aranjament
institutional, ci luarea in considerare a faptului cd autoritdtile eficiente si eficace de protectie a
consumatorilor trebuie sa poata identifica probleme sistemice de piatd, sa lucreze cu date, sa intervind in
comertul digital si sd coopereze productiv cu autoritatile de concurentd, sectoriale si vamale.

Provocarea imediata constituie in clarificarea raportului dintre rolul de sprijin individual al consumatorului
sirolul de supraveghere sistemica a pietei. Cooperarea cu Consiliul Concurentei trebuie consolidata pentru
cazurile de practici comerciale cu impact larg, publicitate inseldtoare, clauze abuzive standardizate,
modele obscure in mediul online si comportamente de piata care afecteaza grupuri mari de consumatori.

in practics, ISSPNPC exercitd simultan atributii de control, supraveghere a pietei, coordonare
interinstitutionald si un rol de tip ombudsman pentru consumatori. Institutia informeaza si consiliaza
consumatorii, oferd indrumare privind pasii de revendicare a drepturilor, receptioneaza si examineaza
reclamatii individuale, faciliteaza solutionarea amiabila a unor conflicte si redirectioneaza sesizérile catre
autoritatile competente. Acest rol este necesar intr-un sistem fragmentat, dar consuma o parte importanta
din resursele unei institutii deja subdimensionate si reduce capacitatea Inspectoratului de a se concentra
pe probleme sistemice ale pietei. in lipsa unor mecanisme SAL functionale, Inspectoratul este nevoit s
absoarba presiunea generata de mii de solicitari individuale, apeluri telefonice, petitii si cereri de suport.
Astfel, institutia risca sa functioneze predominant reactiv, orientata spre cazuri individuale, in detrimentul
supravegherii bazate pe risc, controalelor tematice, interventiilor asupra practicilor comerciale incorecte
si prevenirii problemelor cu impact extins asupra consumatorilor. Presiunea generatd de petitiile

4 https://consumator.gov.md/en/node/962
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individuale poate fi redusa prin trierea clara a sesizarilor, digitalizarea fluxului de petitionare si raportare,
precum si directionarea litigiilor individuale eligibile catre SAL. in acest fel, ISSPNPC poate pastra rolul de
sprijin si orientare pentru consumatori, dar isi poate concentra resursele asupra supravegherii pietei si
problemelor sistemice.

Solutii digitale si operationale care pot fi replicate

Experienta autoritatilor europene arata ca eficientizarea institutiilor de protectie a consumatorilor nu se
realizeaz& doar prin majorarea personalului, ci si prin instrumente digitale care transforma petitiile,
apelurile si reclamatiile in date utile pentru interventii sistemice. Pentru Republica Moldova sunt relevante
urmatoarele solutii, cu reutilizarea infrastructurii guvernamentale existente, inclusiv MCloud, MPass,
MNotify, e-Democratie si registrele/aplicatiile autoritatilor publice:

Functionalitatile de petitionare in domeniul protectiei consumatorului ca parte a platformei e-
Democratie. Solutia ar permite depunerea asistata a petitiilor, reclamatiilor, sugerarea autoritatii
competente, urmdrirea statutului si generarea rapoartelor.

Modulul digital SAL integrat cu petitionarea. Cazurile individuale eligibile ar trebui directionate
catre SAL dupa verificarea adresarii prealabile catre comerciant, cu incarcarea documentelor,
comunicare electronica cu partile si raportare automata a termenelor. Pentru a asigura eficientd,
acest modul ar trebui integrat in functionalitatile aferente protectiei consumatorului de pe
platforma e-Democratie.

Modulul digital care va facilita examinarea si solutionarea disputelor transfrontaliere in domeniul
protectiei consumatorului. La fel se propune integrarea in platforma e-Democratie.

Tablou de bord pentru apeluri, petitii si risc. Datele din Centrul unic de apel, petitii, reclamatii, SAL,
controale si notificari vamale trebuie agregate intr-un instrument intern care evidentiaza
comerciantii, sectoarele, produsele si practicile recurente.

Instrument de monitorizare online de tip web-sweep/web-crawler. Practica UE privind verificarile
coordonate ale site-urilor (sweeps), inclusiv utilizarea instrumentului EU elab, precum si
initiativele UOKIK din Polonia privind detectarea dark patterns cu instrumente de inteligenta
artificiald, pot fi analizate si replicate gradual. Pentru ISSPNPC, un pilot ar putea verifica preturi si
reduceri, datele comerciantilor, informatiile obligatorii, termenele de livrare si produsele
neconforme comercializate online.

Registru operational al comerciantilor si platformelor online relevante, care in logica Digital
Services Act, va permite autoritatii identificarea rapida a comerciantului, platformei, punctului de
contact si istoricului neconformitatilor.

Modul national de alertd pentru produse periculoase sau neconforme (dupa exemplul Safety Gate
si Safety Business Gateway), care va permite publicarea alertelor, notificarea comerciantilor,
colectarea semnalarilor privind produse periculoase si integrarea cu supravegherea la import.
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e Modul de cooperare cu Serviciul Vamal si autoritétile sectoriale. Modelul ICSMS (Information and
Communication System for Market Surveillance) din UE arata utilitatea unei platforme de
comunicare intre autoritatile de supraveghere a pietei, vama si autoritdti sectoriale. Pentru
Moldova, modulul ar trebui sa acopere notificdrile vamale, deciziile de suspendare, prescriptiile,
schimbul de informatii si istoricul operatorilor cu neconformitati.

e Registrul digital al serviciilor cu delimitarea clara a serviciilor aflate in competenta ISSPNPC si a
autoritatilor sectoriale, elaborat urmare exercitiului de inventariere (registru disponibil online si
actualizat periodic). Acest registru trebuie sincronizat cu functionalitatile de protectie a
consumatorului de pe platforma e-Democratie si la fel disponibil pentru operatorul Call-centrului,
pentru a facilita directionarea consumatorului catre autoritatea competenta.

Necesitatea consolidarii capacitatilor ISSPNPC

Amanarea consolidarii institutionale reprezinta un risc pentru eficienta si eficacitatea reformelor in sector.
Simpla ajustare a cadrului normativ la rigorile acquis-ului Uniunii Europene, fara resurse suficiente,
personal specializat, expertiza institutionald si instrumente digitale adecvate, nu poate asigura
functionarea efectivd a sistemului. in procesul de aderare, progresele se masoard nu doar prin
transpunerea normelor, ci Si prin capacitatea administrativa de aplicare, investigare, sanctionare,
remediere, analiza si raportare.

Centrul unic de apel si posibilitatea de a petitiona online sporesc accesul consumatorilor la mecanismele
de protectie, inclusiv pentru persoanele care anterior evitau céile traditionale de adresare. Totodats,
aceste instrumente vor creste volumul, calitatea si complexitatea petitiilor. Implementarea unui sistem
integrat de triere a serviciilor, managementului cazurilor si directionare catre SAL, va reduce presiunea
asupra Inspectoratului, va contribui la reducerea termenului de examinare, la imbunatatirea calitatii
solutiilor, precum si la cresterea capacitatii institutiei de a lucra pe probleme sistemice.

O altd provocare majora priveste coordonarea, analiza si raportarea la nivel de sistem. Exercitarea acestor
functii este afectata de statutul institutional actual, de parghii limitate pentru obtinerea informatiilor de la
alte autoritati si de lipsa personalului dedicat cooperdrii interinstitutionale. in conditiile in care Serviciul
cooperare institutionald avea ambele functii vacante, este dificil ca ISSPNPC sd exercite efectiv rolul de
punct national de contact si coordonator al sistemului fara reguli explicite de raportare, schimb de date si
responsabilizare a autoritatilor sectoriale.

ISSPNPC, prin exercitarea atributiilor sale, contribuie la protectia consumatorilor si la mentinerea unor
conditii echitabile de activitate pentru comerciantii corecti. Insuficienta resurselor afecteaza nu doar
consumatorii, ci si mediul de afaceri onest, care este dezavantajat in raport cu operatorii ce
comercializeaza produse neconforme, utilizeaza clauze abuzive, practici comerciale incorecte sau modele
digitale inselatoare.

Mandatul extins nu va putea fi implementat eficient in conditii de insuficienta de personal, resurse si
proceduri operationale moderne. Implementarea atributiilor privind continutul digital, serviciile digitale,
Digital Services Act si SAL, fara consolidare institutionala si fara instrumente digitale adecvate, poate
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compromite reforma si reduce increderea in institutie. Astfel, consolidarea ISSPNPC este nu doar o
masura administrativa, ci o conditie necesard pentru integrarea Republicii Moldova in piata unica
europeana.

Concluzii

in pofida problemelor institutionale si a presiunii generate de fluxul de petitii, protectia intereselor
consumatorilor rdméne o obligatie legala a statului. Fiecare petitie trebuie examinata nu doar prin prisma
prejudiciului individual, ci si ca posibil semnal al unor probleme mai largi in functionarea pietei, ale unui
sector, ale concurentei sau ale conformdrii comerciantilor. Un caz izolat poate parea neesential, insa daca
aceeasi practica este aplicatd in raport cu sute sau mii de consumatori, impactul social si economic devine
considerabil. Prin urmare, petitiile individuale sunt si instrumente de identificare a problemelor sistemice.
Mentinerea unei identitati institutionale clare de protectie a consumatorilor este esentiald, iar
consolidarea ISSPNPC trebuie sa combine resurse umane adecvate, SAL functional, digitalizare,
cooperare interinstitutionala si instrumente moderne de supraveghere online.

Recomandari

Mentinerea identitatii institutionale distincte a Inspectoratului, evitand reorganizarile care ar putea dilua
mandatul de protectie a consumatorilor, slabi vizibilitatea publicd a autoritatii si intarzia implementarea
reformelor asumate in procesul de aderare.

Consolidarea rolului Inspectoratului de coordonator national in domeniul protectiei consumatorilor prin
acordarea unor competente explicite de solicitare a informatiilor, coordonare metodologica, monitorizare
si raportare la nivelul intregului sistem. Este necesara revizuirea cadrului normativ pentru a reglementa
clar obligatiile autoritatilor sectoriale de a coopera cu punctul national de contact si de a furniza date
standardizate.

Formalizarea cooperarii cu Consiliul Concurentei si cu autoritatile sectoriale prin instituirea unui
mecanism permanent de schimb de informatii, sesizare reciprocd, delimitare a competentelor si
interventie coordonata in cazurile care indica riscuri pentru functionarea pietei, interesele colective ale
consumatorilor, publicitate inselatoare, clauze abuzive standardizate sau practici comerciale cu impact
larg.

Elaborarea si implementarea unui plan multianual de management al resurselor umane, care sa includa
masuri de recrutare, dezvoltare profesionala si retentie a personalului, bazate pe volumul real de activitate
si pe noile competente juridice, tehnice si digitale ale Inspectoratului. In termen scurt, in cooperare cu
Cancelaria de Stat, urmeaza a fi asigurata ocuparea functiilor critice din control, analiza de risc, juridic,
cooperare institutionald, SAL si digitalizare.

Revizuirea mecanismului de salarizare si motivare a personalului, astfel incat remunerarea sa reflecte
complexitatea, responsabilitatea si caracterul specializat al functiilor. in cooperare cu Cancelaria de Stat
si Ministerul Finantelor, trebuie identificate solutii care sd faca salariile comparabile cu cele din alte
autoritati cu atributii de reglementare, control si protectie a consumatorilor.



Operationalizarea completa si separata functional a mecanismului de solutionare alternativa a litigiilor,
cu resurse adecvate, proceduri clare, platforma digitala si separare efectiva fata de functiile de control si
sanctionare. SAL trebuie utilizat ca instrument de remediere rapida a litigiilor individuale si de degrevare
a rolului de ombudsman exercitat in prezent de ISSPNPC.

Digitalizarea proceselor de management al petitiilor, raportare si supraveghere, prin conectarea
functionalitatilor de petitionare in domeniul protectiei consumatorilor cu Centrul unic de apel, dezvoltarea
si conectarea modulului SAL, a modului aferent petitiilor transfrontaliere, a bazei de date privind
controalele, notificdrile vamale, precum si a registrului digital al serviciilor cu delimitarea competentei
autoritatilor. Aceasta digitalizare va eficientiza procesul de triere a sesizarilor, analiza riscurilor,
identificarea practicilor recurente si orientarea controalelor catre sectoarele si operatorii cu risc sporit.

Inventarierea serviciilor aflate in aria de competenta a ISSPNPC si a autoritatilor sectoriale, cu
elaborarea unui mecanism clar de repartizare a competentelor pentru serviciile traditionale, serviciile
digitale, serviciile mixte si comertul la distanta. Rezultatul trebuie integrat in functionalitatile digitale de
petitionare in domeniul protectiei consumatorului si in scenariile de lucru ale Centrului unic de apel.

Implementarea etapizata a instrumentelor de supraveghere digitala: tablou de bord pentru petitii si
riscuri, web-crawler pentru comert online, registru al comerciantilor si platformelor relevante, modul
national de alerta pentru produse periculoase/neconforme si modul de cooperare cu Serviciul Vamal.

Pregatirea institutiei pentru implementarea responsabilitatilor de protectie a consumatorilor care pot
decurge din Digital Services Act, inclusiv prin instruirea personalului, cooperarea cu coordonatorul national
al serviciilor digitale, dezvoltarea capacitatii de monitorizare a platformelor online si utilizarea datelor
pentru identificarea riscurilor sistemice.

Campania nationala de informare a consumatorilor

— Acest material a fost produs cu suportul financiar al Uniunii Europene si al Fundatiei Soros Moldova. Continutul acestuia
reprezintd responsabilitatea exclusiva a proiectului ,Consolidarea cadrului de protectie a consumatorului in Republica

Moldova“, implementat de catre Centrul Analitic Independent ,Expert-Grup” in calitate de lider de consortiu, in parteneriat
M 0 LDOVA _ cu Institutul pentru Politici $i Reforme Europene, si finanfat de catre Uniunea Europeand si Fundafia Soros Moldova.



