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Cum va schimba Acordul de

Asociere viata consumatorilor din
Moldova?

Cheltuielile de consum reprezintd 92.9%' din produsul intern brut al RM (PIB). latd
de ce preocuparea pentru bundstarea consumatorilor din tari nu este decit evidentd,
pentru ca acestia si-si poatd juca rolul economic pe piatd. Pentru acesta este imperativ ca
acestia si aibi acces la produse si servicii de calitate, pentru care si pliteasci costul
corect. Acest lucru ar insemna ci informatiile disponibile despre produs sunt corecte, iar

drepturile de consumator sunt respectate.

Context general

Fiecare tara isi protejeaza consumatoriiin mod diferit, pentru produsesi servicii diferite,
sistemul Uniunii Europenefiind unulmodelin lume, iar semnarea Acordului de
Asociere de cdtre RM, va insemna pentru consumatorulautohton cdin urma
implementdrii acestuia vom avea acces la o variate mai mare de produse, la preturi
decente, iar drepturile noastrevorfi respectate.

Republica Moldova are o legislatie complexa in domeniul protectiei consumatorilor, dar
in general departe de standardele UE, ori lipsa oricaror prevederi pentru anumite
domenii (in special in privinta comertului electronic, sau care suntincomplete, asa cum
este cazul serviciilor bancare de pe piata autohtona). Capacitatile sistemului

(judecatori, functionari publici, membriai autoritatilor de control, consumatorilor, ONG-
uri, etc)? sunt siele limitate. Tn aceste conditii consumatorul autohton se confrunt& cu o
serie de probleme, sianume?:

e Nivel scdzutde constientizare, darsi de informare a consumatorilordespre
drepturile lor in viata cotidiana;

e Servicii si produse periculoase pe piata;

e Numdrulmare de contracte de vanzarisi servicii care prejudiciazd interesele
consumatorilor;

1 http://www.statistica.md/category.php?l=en&idc=191&

2 http://www.ncu.moldova.md/public/files/publication/armonizare/SLAG_CP_RO.pdf
3http://www.consumator.gov.md/libview.php?l=ro&idc=134&id=413&t=/Transparenta/Planuri
-de-dezvoltare/Programul-de-Dezvoltare-Strategica-2013-2015
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e Proces complicat de revendicare a drepturilor despdgubirea consumatorului.

Semnarea Acorduluide Asociere deschide accesul produselor pe o piata de 500
milioane de consumatoridin UE, insa in primul rand, presupune ca drepturile celor 3,6
milioane de cetdteni de acasa vorla fel de bine protejate pe piatainternad, ca sicele ale
consumatorilorde pe piata europeana. Astfel implementarea Acordului de Asociere
impune efectuarea unor masuriimportantein termeni de aliniere a politicilor de
protectie a consumatorilor, armonizarea cadruluide reglementare la prevederile
Uniunii Europene, investitii in asigurarea infrastructurii de sigurantasi calitate
alimentara, dar si pentruimbunatatirea capacitatilor actorilor implicati in sistemul de
asigurare a drepturilor consumatorilor (formarea judecatori, functionari publici, membri
ai autoritdtilor de control, informarea consumatorilor, suportul tehnic si financiar al
ONG-urispecializate).

Tn final sistemul de protectie al consumatorilor din Republica Moldova artrebui s& fie
similar celui european?, sila bazalui ar sta unset de reguli care se aplica tuturor
produselorsi serviciilor, inclusiv celor comercializate online care ar asigura concurenta
pentruintreprinderi si interzicerea practicilor comerciale neloiale. Totodata acesta
trebuie sd asigure accesul la mecanisme de solutionarea litigiilor ieftine, rapide si usor
de aplicat, mecanisme de supravegherea a pietei pentru reducerea riscurilor pentru
sanatatesi siguranta.

Agentia pentru protectia consumatoruluieste autoritate nationald, subordonata
Ministerului Economiei, responsabila de implementarea politicii in domeniul protectiei
consumatorilor. Pelanga faptul ca aceasta implementeaza politicile din domeniu,
asigura implementarea acestora prin responsabilizarea actorilor de pe piata, ea este si
coordonatorul uneiretele formate din diferite autoritati publice centrale (Banca
Nationald a Moldovei, Ministerul Culturii, Agentia a Turismului a Republicii Moldova,
ANRE, ANRCETI, MAIAetc.), autoritatile publice locale, asociatii ale consumatorilor,
antreprenori, care colaboreaza pentru asigura ne drepturile.

Cum va arata sistemul de protectie a consumatorului dupa
implementarea Acordului de Asociere?

Tn prezent 32% din consumatoriidin UE sunt nemultumiti de calitatea produselor sau
serviciilor cumparate. Noinu stim cat de satisfacut este consumatoruldin Republica
Moldova, daram mentionat mai sus principalele problemecu care acesta se confrunta:
informarea insuficientd, servii si produse care nu corespund normelor de calitate si
siguranta alimentard, practici comerciale netransparente, iar implementarea acordului
vine cu imbunatatiri pe toate dimensiunile.

Informarea despre produs, drepturi si mecanisme de protectie a
consumatorului

Accesul la informatiinu tine doar de publicarea legilor de protectie a consumatorilor,
dar si ale recomandarilorsi suportuluipentru consumatori (in special pentru
consumatorii vulnerabili:copii, persoanein varstd). Acest lucru presupune oferirea
informatiilor intr-un format accesibil si cat mai aproapede consumator, fie prin
intermediul campaniilor de informare, suportuluitelefonic si on-line, dar si prin

4 http://europa.eu/pol/pdf/flipbook/ro/consumer_ro.pdf
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interactiunea directa a functionarilor Agentiei de Protectie a Consumatoruluicu
beneficiarii.

Preturi de vanzare clare: normele UE prevad ca pretul de vanzare si pretul per unitate de
masura (atunci cand este relevant — de exemplu, la kg) sa fie indicate clar si safie usor
de identificat. Acest lucru le permite consumatorilorsa compare cu usurinta preturile
din magazinsionline.

I nformatii exacte referitoare la produsele alimentare: normele UE garanteaza informarea
corect cu privire la compozitia si calitatile nutritionale esentiale ale produselor.
Etichetarea va permite identificarea corectd ale moduluide producere al alimentelor, in
special al celor bio, produsele de calitate sau produsele alimentare fabricate intr-un
anumit fel (pasteurizare, tratare la frig etc). Informatiile care indicd, in scop comercial,
ca un produs continesubstante benefice pentru sanatate (in special adaosurile
alimentare, mancarea pentru bebelusi) vor fi autorizate numaidupa ce au fost evaluate
si aprobate de comitetele stiintifice de experti. Produsele pe care suntinscriptionate
informatii nefondate siinseldtoare vordisparea treptat de pe piata.

Surse de informatii online. Consumatorul european in prezent, este mai informat prin
intermediul campaniilor on-line, informarea consumatoruluiprin campaniide
promovareimpreund cu marele retele de magazine, centre de apel 24/24, aplicatii
mobile despre drepturile consumatorului, oportunitatea dea depune petitii online,
aplicatii mobila care modeleaza solutii pentru o serie de problemeale consumatorului

Unuldintre fundamentele informarii la nivel european este si faptul cd orice
consumator, indiferent de varsta acestuia are dreptul la informare. Asa cum copii sunt
unii din cei maivulnerabili consumatori, formarea elevilor si profesorilor are loc prin
intermediul unuisite specializat despre Drepturile Consumatorului(curs predat de
obicei facultativ), dar si care poate fi utilizat de fiecare dintre ei in mod individual.

Siguranta si calitatea produselor

Legislatia UE privind siguranta alimentelor le garanteazd consumatorilor un nivel inalt
de protectie pentru toate produsele alimentare comercializate in UE, in toate etapele
de productie si distributie. Se organizeaza controale care vizeaza igiena alimentara,
sanatateasi bunastareaanimalelor, sanatatea plantelor si riscul de contaminare a
alimentelor. Drept urmare are implementdrii angajamentelor asumatein AA, putem
conta pe acelasi grad de protectie si la nivel national.

Scopul principal al acestor controale este de a garanta ca toti consumatoriiau acces la
alimente sigure, de Tnalta calitate sila preturi rezonabile, comercializate pe o piata
deschisa si transparentasi care suntadaptate tuturorgusturilor, darsi buzunarelor®.

Aditivii alimentari vor fi si ei supravegheatimaiintens. Acestia joacd un rol importantin
productiasi distributia alimentara, intrucat asigura igiena produselor destinate
consumuluisau permit ca acestea s fie conservate un timp maiindelungat. Tn acelasi
timp, unii aditivi alimentari sunt de-a dreptul periculosi, sau provoaca alergii. Aceste
substantetrebuie autorizate de Agentia Nationald pentru Sigurantd Alimentarad, in baza
unei evaluadri a securitatii lor, care este efectuatd de experti independenti. La acest
capitol, unavantaj, atat pentru agentii economici, dar si pentru ANSA o constituie faptul

5 http://www.ncu.moldova.md/public/files/publication/armonizare/SLAG_CP_RO.pdf
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ca odata acestia autorizati pe piata europeana, vor putea fi utilizati in sigurantasi pe
piata interna, fara a fi necesare investitiisuplimentare pentru testarea lor in tara.

Unlucru nu mai putiimportant vafi monitorizareasi cerintele speciale privind utilizarea
produseloralimentare modificate genetic ih componenta produselor finale. Astfel,
producatoriivor fi obligati sa indice dacad produsele contin aceste ingrediente,
cantitatea acestora, chiar dacd este vorba doar de urme.

O parte importantd a asigurarii siguranteisi calitatii alimentare o constituiesi
reactionarea rapida la prezenta produselor periculoase pe piata. Odata cu asocierea RM
, noi facem parte din Sistemul de alertd rapida al UE RAPEX®. Sistemul de alerta rapida al
UE (RAPEX) informeaza inspectorii din toate statele membre cu privire la masurile luate
de catre unstat membru cu privire la un produs periculos. Acest lucru declanseaza o
reactie n lant, intrucat produsul notificat prin RAPEX de cdtre un stat membru este
retras de pe piata si in alte tari din UE.

RAPEX este operationalincepand din 2004. De-alungulanilor, s-aobservat o crestere
exponentiald a cantitatii de informatii schimbate cu privire la produsele periculoase
identificate pe pietele nationale, de la circa 400 de alerte in 2004 la peste 2 000 de
alerte in 2013. Peste 16 658 de produse periculoase au fost identificate pe piata UEin
ultimii 10 ani.Tn contextul unei Uniuni Europene extinse, a crescut substantial numarul
de alerte. Tncepand din 2007, cifrele s-au dublat:in timp ce, inainte de 2006, au fost
trimise anual mai putinde 1 000 de alerte, in perioadaurmatoareau fost inregistrate
circa 2 000 de alerte pe an. Acest volum crescut de informatii comunicate cu privire la
produsele periculoase in Europain ultimul deceniu trebuie corelat cu efectele pozitive
ale unei legislatii aliniate si ale cerintelor de sigurantain contextul mailarg al UE-28:
normele de siguranta stricte aplicate pe un teritoriu mailarg ducla un grad mai mare de
siguranta pentru o comunitate mai mare de consumatori, cu efecte directe pentru
consumatorulautohton.

Protejarea Intereselor Consumatorului

Actualmente, legislatia nu ne protejeaza de o gama larga de practici comerciale neloiale.
n acest sens, armonizarea cadrului legal la prevederile UE, vaduce la interzicerea
tehnicilor de vanzare agresive: publicitatea inseldtoaressi practicile comerciale neloiale
(tehnicile de vanzare agresiva au fost interzise in UETncepand din 2005). Acest lucru
fnseamna cd nu trebuie sd existe costuri ascunse, afirmatii false, informatii inselatoare si
publicitate care sa i vizeze pe copii. Un produs prezentat ca fiind gratuit trebuie sa fie
cu adevdrat gratuit (in special cele ce vizeaza aplicatiile mobile, care de fapt nusunt
"free”).

Armonizarea cadrului legal va duce la o protectie mai bunda consumatoriloratunci
cand cumpara un produs sau un serviciu prin corespondentd sauinternet. De
asemenea, aceasta le garanteaza consumatorilor acces la informatii suficiente nainte
de a efectua o achizitie, dreptul de a anula contractul in termeni rezonabili (in UE acesta
este 14 zile lucratoare fara nici o penalitate, precum si protectie impotriva utilizarii
frauduloase a cardului bancar. Prin contrast, in utilizatorii din RM, platesc o penalitate
dela 0.5%1a5% la efectuarea cumpadraturiloron-line.

6 http://ec.europa.eu/consumers/eu_consumer_policy/our-strategy/index_en.htm
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Mai mult legislatia UE ofera protectie juridica consumatorilor’ in cazul in care acestia
cumpara produse defecte sau care nu corespund prezentarii. Toate produsele
cumparate, cu exceptia celor alimentare, au o garantie de doiani. Daca un produs aflat
incd in garantie nu mai functioneaza corect din cauza unei defectiuni care era deja
prezentd in momentulin care |-ati cumparat, avetidreptul sa cereti sa fie reparat. Dacd
acest lucru nu este posibil intr-un termen rezonabil, puteti solicita rambursarea sumei
achitate sau o reducere de pret. Mai mult, se vine cu un al doilea nivel de protectie a
drepturilor Consumatorului prin oferirea garantiilor comerciale oferite de vanzator.n
Republica Moldova, doar producatorul oferd o garantie care variaza intre 3 si 12 luni, si
de cele mai multeori nuau o garantie minima din partea vanzatorului. Exceptie o fac,
marii producatorimondiali, care ofera o garantie minimdde 2 ani, in special pentru
produsele electrocasnice, automobile, tehnicd grea.

Solutionarea litigiilor

Implementarea prevederilor acorduluiin ceea ce priveste protectia consumatoruluiva
oferi alternative de solutionarea problemelor, fard a ajunge in instanta, prin
intermediul proceduri de solutionare alternative. Acestea sunt proceduri ieftine si
rapide care, in general, sunt mult mai simple pentru consumatoridecat prezentarea in
instanta. Ele potfi utilizate pentru litigiile la nivel nationalsi transfrontalier. La nivel
european, in 2016, vafilansata o platforma online, oferind tuturor consumatorilor

europeni un ghiseu unic pentru solutionareaonline a litigiilor legate de achizitiile pe
internet, serviciu de care vom putea beneficia si noi.

Protectia drepturilorin sectorul financiar
Contractele de credit pentru consum: prevederile referitoare la creditele de consumvor
garanta (unele din aceste masuri au fost deja implementate) pentru consumatorii care

incheie contracte de credit pentru sumecuprinse intre 250 de euro si 75000 de euro,
urmadtoarele:

- consumatoriiprimesc informatii clare, intr-un format european standardizat, la
timp, inainte de a incheia contractul;

- rata anuald a dobanziieste intotdeaunaindicata;

- informatiile referitoare la toate taxele si obligatiile fata de institutia de credit
suntadusela cunostintaconsumatoruluiinainte de semnarea contractului;

- consumatorulare dreptulde a se retrage din contract in termen de 14 zile de la
semnarea lui, fara nici o justificare - de cele mai multeori clientul este ,rugat”
sa argumenteze refuzul in scris.

- existd posibilitatea de a achita creditul inainte de termen (eventualele
compensatiisolicitate de creditor trebuie sa fie echitabile si sa poatafi
justificate Th mod obiectiv)- deja implementat in urmaimplementarii
angajamentelorasumare de RMin perioadade pre-asociere.

Asigurari si pensii : Actualmente sistemul de pensii din RM este unulnetransparent,
care nuasigura legatura dintre beneficiar, contributiisi beneficii ulterioare, astfel
asigurarea drepturilor consumatorilor este compromisa. Reformarea acestui sistem,
implementarea sistemelor de pensii private, transparenta utilizarii acestora, este
parte componenta a protectie drepturilor consumatorului.

7 http://ec.europa.eu/consumers/eu_consumer_policy/our-strategy/index_en.htm
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Desi exista deja norme care reglementeaza serviciile de asigurari, ele suntin curs de
revizuire pentru a ameliora transparentainformatiilor, in interesul consumatorilor,
precum si practicile de vanzare a produselor de asigurare. In plus, noile prevederi
referitoare la produsele de asigurare cu o componentd de investitii vor fi aliniate la
normele referitoare la serviciile de investitii®. De exemplu, asiguratorulvatrebuisa
evalueze daca produsele pe care le propunesuntadaptate consumatorilor.

Concluzii:

Protectia consumatorilor in Republica Moldova a inregistrat progrese in ultimii patru
ani, in special in contextul implementirii conditiilor de pre-asociere UE. Semnarea
Acordului de Asociere, confirma aceste angajamente si presupune imbunititirea situatiei
din domeniu (in conditiile implementirii judicioase ale acestora si a vointei politice) pe
4 dimensiuni: imbundtditirea sigurantei produselor pe piatd; o mai bund informare,
ajutindu-i pe consumatori si pe comercianti si isi cunoasci mai bine drepturile si
obligatiile care le revin in baza legislatiei armonizate la prevederile europene si
sprijinind organizatiile de protectie a consumatorilor;o mai bund aplicare a legislatiei si
garantarea accesului la cdi de atac prin colaborarea cu autorititile nationale, pentru a

impune respectarea reglementarilor; lichidarea practicilor de comerg neloiale.

Acest infografic a fost finantat de un grant oferit de Departamentul de Stat al
SUA. Opiniile, constatdrile si concluziile din infografic apartin autorilor si nu
reflectd neapdrat pe cele ale Departamentului de Stat al SUA.

8 http://europa.eu/pol/pdf/flipbook/ro/consumer_ro.pdf
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