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Compartimentele analizei impactului

1. Definirea problemei

a) Determinati clar si concis problema si/sau problemele care urmeaza sa fie solutionate

Au fost evidentiate urmatoarele probleme:
Cu referire la cadrul normativ in domeniul protectiei consumatorilor:

= lipsa cadrului normativ armonizat la aquis-ul comunitar;
= reglementarii contradictorii cadrului normativ de armonizare;
= lacune normative cu privire la produsele cu continut digital si cerinte fata de conformitatea acestora;

In cadrul relatiilor comerciale intre consumator si comerciant:

= reglementari insuficiente cu privire la masurile de remediere in cazul produselor neconforme sau a
prestarii serviciilor necorespunzatoare;

= norme ne ajustate cerintelor de piata si evolutiei tehnologice cat si a cresterii semnificative a rolului
comertului electronic;

In cadrul protectiei juridice a consumatorului:

= lipsa mecanismelor suficiente/eficiente privind protejarea drepturilor consumatorilor in
conformitate cu bunele practici internationale, in special in partea ce tine de solutionarea
extrajudiciara a litigiilor;

= sporirea securitatii juridice;

In cadrul cooperarii transfrontaliere a autoritatilor competente in domeniul protectiei consumatorilor:

= ineficienta mecanismului de conlucrare intre autoritati;

= mecanismul de cooperare actual corespunde partial celui european adoptat in anul 2017, fapt ce poate
tergiversa sau complica activitatile de cooperare intre autoritati ori va fi ineficient In realizarea
sarcinilor de protectie a consumatorilor in cadrul cooperarii transfrontaliere.

Urmeaza:

» actualizarea legislatiei in domeniul protectiei consumatorilor si completarea acesteia cu prevederi
suplimentare privind practicile comerciale incorecte in relatie cu consumatorii;

claritati in privinta masurilor reparatorii si/sau conditiile In care se acordad/aplica masurile de
remediere;

- terminologie adaptata/racordata cu terminologia definita in alte acte normative;

- dezvoltarea regimului de cooperare transfrontalierd;
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- sporirea securitatii juridice a consumatorului prin crearea unui mecanism extrajudiciar destinat
exclusiv relatiilor dintre comercianti si consumatori.

b) Descrieti problema, persoanele/entitatile afectate si cele care contribuie la aparitia problemei, cu
justificarea necesitatii schimbarii situatiei curente si viitoare, In baza dovezilor si datelor colectate si
examinate

Consumatorii sunt elemente cheie ale pietei de consum. Odata ce piata (comertul online cit si offline),
progresul tehnologic inregistreaza o evidenta dinamica, astfel ca piata produselor si serviciilor este in
continua crestere si dezvoltare pe diferite domenii, la fel consumatorul simte dorinta sa fie protejat in
fiecare domeniu al pietei, iar pentru garantarea drepturilor si sigurantei acestuia, statul are sarcina de a
adapta cadrul normativ la realitatile actuale cit si sa dezvolte cadrul institutional necesar pentru aplicarea
legislatiei in domeniul protectiei consumatorilor.

In subsidiar, angajamentele asumate de catre Republica Moldova pentru alinierea la cadrul normativ
comunitar, impun intreprinderea masurilor corespunzadtoare si stabilirea obiectivelor concrete spre
armonizarea domeniului protectiei consumatorilor si uniformizarea aplicarii legislatiei in domeniu.

Prin urmare, in conformitate cu art.39, Capitolul V al Acordului de Asociere RM-UE, pentru a atinge un
nivel fnalt de protectia a consumatorilor se urmdreste apropierea legislatiei in materie de protectie a
consumatorilor, care sd aibd la bazd prioritdtile mentionate in anexa IV la prezentul acord, evitdnd totodatd
barierele in calea comertului pentru a garanta consumatorilor posibilitatea reald de a alege; promovarea
schimbului de informatii privind sistemele de protectie a consumatorilor, inclusiv legislatia in materie de
protectie a consumatorilor §i asigurarea respectdrii acesteia, siguranta produselor de consum, inclusiv
supravegherea pietei, sisteme s§i instrumente de informare a consumatorilor, instruirea consumatorilor,
abilitarea si despdgubirea acestora, precum si contracte de vinzare-cumpdrare si de prestdri de servicii incheiate
intre comercianti si consumatori.

In scopul executdrii actiunilor mentionate, Ministerul Economiei a initiat procesul de transpunere la
nivel de cadru normativ national urmatoarele acte comunitare

1. Directiva (UE) 2019/7711 a Parlamentului European si a Consiliului din 20 mai 2019 privind
anumite aspecte referitoare la contractele de vanzare de bunuri si ale Directivei 2013/11/UE a
Parlamentului European si a Consiliului din 21 mai 2013 privind solutionarea alternativa a litigiilor in materie
de consum;

2. noile amendamente comunitare in partea ce tine de practicile comerciale neloiale (Directiva
2005/29/CE modificata prin Directiva 2019/2161/UE)?2

3. prevederile noi privind cooperarea dintre autoritatile nationale insarcinate sa asigure respectarea
legislatiei in materie de protectie a consumatorului (Regulamentul 2017/2394 /UE)3;

4. 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.

Actiunea de elaborare si modernizare a politicilor de protectie a consumatorilor este impusa, de
asemenea, prin Programului de activitate al Guvernului ,Moldova vremurilor bune”, care prevede actiunea
4.15. Armonizarea legislatiei nationale cu acquis-ul comunitar si alinierea la standardele europene in vederea
atingerii obiectivelor de asociere politicd si integrare economicd cu UE, a carei executare impune: subactiunea
4.15.3 Elaborarea si aprobarea proiectului de lege privind solutionarea alternativa a litigiilor in materie de
consum si subactiunea 4.15.6. Elaborarea si aprobarea proiectului de lege pentru modificarea unor acte
legislative (Legea nr.105/2003 privind protectia consumatorilor si Codul civil al Republicii Moldova
nr.1107/2002) in vederea modernizarii regimului de vanzare a produselor, acordiand o atentie deosebita
comertului electronic.

1 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ro/TXT/?uri=CELEX:32019L0771

2 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/HTML/?uri=CELEX:32019L.2161&from=RO

3 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ro/TXT/?uri=CELEX%3A32017R2394

4 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011&from=EN#d1e39-63-1
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In principal remarcim ci Legea nr.105/2003 privind protectia consumatorilor este actul normativ care
stabileste bazele juridice pentru protejarea de citre stat a persoanelor in calitatea lor de consumatori.

Subsecvent prin articolul 6 al legii citate sunt reglementate drepturile fundamentale ale consumatorilor:
» protectia drepturilor sale de catre stat;

» protectie Impotriva riscului de a achizitiona un produs, un serviciu care ar putea sa-i afecteze viata,
sanatatea, ereditatea sau securitatea ori sa-i prejudicieze drepturile si interesele legitime;

» remedierea sau Inlocuirea gratuitd, restituirea contravalorii produsului, serviciului ori reducerea
corespunzatoare a pretului, repararea prejudiciului, inclusiv moral, cauzat de produsul, serviciul
necorespunzator;

» informatii complete, corecte si precise privind produsele, serviciile achizitionate;
» instruire In domeniul drepturilor sale;

» organizare in asociatii obstesti pentru protectia consumatorilor;

» adresare 1n autoritatile publice si reprezentarea in ele a intereselor sale;

» sesizarea asociatiilor pentru protectia consumatorilor si autoritatilor publice asupra incalcarii
drepturilor si intereselor sale legitime, In calitate de consumator, si la inaintarea de propuneri referitoare la
imbunatatirea calitatii produselor, serviciilor.

In subsidiar, articolul 31 al aceleiasi legi stipuleazi prevederi referitoare la actiunile privind protectia
drepturilor consumatorilor, potrivit carora:

(1) Actiunile privind protectia drepturilor consumatorilor pot fi depuse la instanta judecdtoreascd de cdtre
consumatorii ingisi sau reprezentantii acestora, de cdtre autoritdtile administratiei publice abilitate sau de cdtre
asociatiile obstesti de consumatori.

(5) Pentru solutionarea litigiilor ce tin de protectia drepturilor consumatorilor, consumatorii si agentii
economici pot initia benevol procedura de mediere ca o modalitate alternativd de solutionare.

In aspecte generale, o imagine de ansamblu mai largi a accesului la justitie a cetitenilor in calitatea lor
de consumatori de bunuri(produse) si servicii cuprinde atit organismele extrajudiciare cat si instantele
judecatoresti.

Sistemul judiciar Sistemul extrajudiciar
Curtea
Suprema de
Curtea de Justitie ]
apel ’ Medierea

Judecatorii

In urma unei analize privitoare la mecanismele de solutionare a litigiilor intre consumatori si agenti
economici formulam urmatoarele observatii:

! Multe sisteme judiciare se confrunta cu cresterea volumului de activitate;

! Accesul la instante poate fi costisitor;

! Durata de solutionare a unui litigiu poate fi destul de mare (a se vedea tabelul);

! Medierea In domeniul protectiei consumatorilor nu a Inregistrat impactul pozitiv necesar;

Autoritdtile cu competente de protectie a drepturilor si intereselor consumatorilor sunt suprasolicitate,
ludnd 1n calcul si faptul ca acestea exercita functiile de control de stat si actiunile aferente de
planificare/incheiere a controlului, iar lipsa comunicarii eficiente, lipsa increderii, actiunile de ,rea-credinta”,
comercializarea produselor neconforme, prestarea serviciilor necalitative, ineficienta actiunilor de
solutionare pasnica a litigiilor Intre consumatori si comercianti/prestatori de servicii, sunt factori care
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impiedica diminuarea numarului de adresari/reclamatii ale cetatenilor -consumatori in scopul protectiei
drepturilor acestora.

Numarul de reclamatii/petitii
Autoritatea

2019 2020 2021
Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor | 1870 1400 1403
Nealimentare si protectia Consumatorilor (Agentia pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei)
Agentia Nationala pentru Siguranta Alimentelor 1545 555 1852
Agentia Nationald pentru Sandtate Publica 68 40 50
Agentia Nationala Transport Auto 98 38 35
Autoritatea Aeronautica Civila 342 250 227
Agentia Navala - - 24
Agentia Nationald pentru Reglementare in Energetica 825 872 652
Agentia Supraveghere Tehnica 117 6 220
Comisia Nationala a Pietei Financiare 105 355 129
Agentia Nationald pentru Reglementare in Comunicatii | - 217 141
Electronice si Tehnologia Informatiei

Sursa: Rapoartele privind activitatea de protectie a consumatorilor (2019-2021) https://consumator.gov.md/rom/rapoarte-1#tree 827

Astfel, Intr-o economie de piata modern3, intr-un sistem propriu timpului prezent se tinde spre crearea
unor mecanisme extrajudiciare de protectie a consumatorilor - solutionarea alternativa in materie de consum
- 0 metoda suplimentara pe langa conciliere, mediere si arbitraj pe plan international. Aici remarcam ca
mecanismul extrajudiciar de solutionare a litigiilor in domeniul protectiei consumatorilor caracteristic
Republicii Moldova este reprezentat de mediere.

Sistemele alternative de solutionare a litigiilor in afara instantelor judecatoresti, cunoscute sub
denumirea de ADR (Alternative Dispute Resolution) sunt mijloace prin care partile aflate in conflict pot ajunge
la o intelegere amiabild a problemelor pe care le intdmpina. Experienta unor state membre ale Uniunii
Europene aratd ca daca sunt respectate anumite reguli de baza, sistemele alternative de solutionare a
disputelor pot avea avantaje pentru parti (pastreaza imaginea agentului economic, pastreaza relatia
comerciant-client, mentine/creste increderea consumatorilor).

Principalele avantaje ale unor asemenea sisteme sunt costurile scazute si perioada de timp mai scurta
necesara rezolvarii litigiilor in instantele judecatoresti. Procedurile de solutionare a litigiilor in afara
instantelor constituie o alternativa fata de procedurile judecatoresti in multe state.

Date anuale privind dosarele aflate pe rol cu privire la litigiile in care sunt
implicati consumatorii

mai mult de 36 de luni TS
mai mult de 24 de luni 52 6 il
mai mult de 12 luni 13 14 _

0 5 10 15 20 25 30 35 40

2017 m2018 m2019

Sursa: Rapoartele de evaluare a implementarii Planului de actiuni al Strategiei in domeniul protectiei consumatorilor pentru anii 2013-2020,
https://me.gov.md/ro/documents-terms/infrastructura-calitatii-rapoarte

Disponibilitatea, calitatea si informarea neuniforme in ceea ce priveste metodele simple, eficiente,
rapide si cu un cost redus de solutionare a litigiilor care apar in vianzarea de bunuri sau prestarea de servicii
constituie o bariera in cadrul pietei interne care submineaza increderea consumatorilor si a comerciantilor in
procesele de cumparare si vanzare.

Mecanismele de solutionare alternativa (extrajudiciara) instituite de Directiva 2013/11 permite
consumatorilor sa apeleze la proceduri rapide si ieftine (dupa caz -gratuit) pentru a solutiona litigiul care
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vizeaza consumatorul si comerciantul, in care a fost constatat divergente de opinii cu privire la cauzele care
au provocat neconformitatea produselor).

c) Expuneti clar cauzele care au dus la aparitia problemei

Cauzele care au generat problemele enuntate tin de:

1. existenta unui cadru normativ minim/ambiguu/echivoc in partea ce tine de masurile de mediere in
cazul neconformitatii produselor si ordinea aplicarii acestora ;

2. mecanism ineficient de conlucrare fintre autoritatile cu atributii iIn domeniul protectiei
consumatorilor;

3. insuficienta reglementarilor privind solutionarea extrajudiciard a litigiilor intre consumator si
comerciant;

4. existenta unor prevederi perimate si sau contradictorii normelor de drept general si/sau specific;
5. provocarile generate in prezent de o economie care se bazeaza din ce in ce mai mult pe tehnologie;
6. piata produselor cu continut digital si cresterea ofertei si cererilor pe piata pentru astfel de produse.

Este considerat de multi ani problema accesului la justitie ca un capitol fundamental in politica de
protectie si promovare a intereselor consumatorilor. De altfel, este evident cd, pentru o politica eficienta de
protectie a consumatorilor, recunoasterea unor noi drepturi substantiale nu este suficienta, asa cum s-a
intdmplat in ultimii ani prin adoptarea unor directive comunitare importante pentru promovarea si protectia
drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor, dar este si necesar sa se garanteze pe de o parte
informarea adecvata a cetatenilor asupra acestor drepturi si pe de altad parte posibilitatea concreta ca, in cazul
incalcarii si/sau litigiilor, aceste drepturi pot fi exercitate si aparate prin instrumente si in locuri adecvate.

La moment, in situatia incalcarii drepturilor sale, consumatorul are urmatoarele optiuni in scopul
apararii drepturilor si intereselor sale:

produs/
serviciu
neconform

reclamatie
adresata
comerciantului/
prestatorului de
servicii

Reprezentare graficd : Pasii de urmat in vederea revendicarii drepturilor in calitate de consumator

» dease adresa organelor de control abilitate in domeniul protectiei consumatorilor;

»  de a se adresa unui mediator, in temeiul Legii nr. 137/2015 cu privire la mediere. Asadar, art.28 alin.
(1) al legii mentionate stipuleaza: ,(1) Pot fi supuse medierii litigiile in domeniul protectiei consumatorilor in
cazul in care consumatorul invocd existenta unui prejudiciu ca urmare a achizitiondrii unor produse sau servicii
defectuoase, nerespectarea clauzelor contractuale ori a garantiilor acordate, existenta unor clauze abuzive
cuprinse in contractul incheiat intre consumator si agentul economic ori incdlcarea altor drepturi stabilite de
legislatia privind protectia consumatorilor.”

> deafnainta o actiune directd in judecati (procedura judecitoreasca). In acest context, art.31 alin.(1) al
Legii nr.105/2003 privind protectia consumatorilor prevede ca actiunile privind protectia drepturilor
consumatorilor pot fi depuse la instanta judecdtoreascd de cdtre consumatorii insigsi, de reprezentantii lor legali,
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de cdtre autoritdtile administratiei publice abilitate sau de cdtre asociatiile obstesti de consumatori. Aceasta
procedura de solutionare, insd, prezinta anumite inconveniente pentru consumatori, constind in lipsa
celeritatii in desfasurarea procesului, procedura costisitoare si caracter anevoios de administrare a probelor.

De asemenea, este necesar de remarcat ca fragmentarea juridica afecteaza In mod negativ nivelul de
incredere al consumatorilor in tranzactiile transfrontaliere. Cu toate cd la aceasta lipsa de incredere contribuie
o serie de factori, incertitudinea cu privire la principalele drepturi contractuale ocupa un loc important intre
preocuparile consumatorilor.

Disparitatile existente au un efect negativ asupra agentilor economici si consumatorilor. Prin urmare
sunt impuse cerinte de armonizare a anumitor aspecte referitoare la contractele de vanzare de produselor,
pornind de la un nivel ridicat de protectie a consumatorilor, pentru a realiza o veritabila piata unica digital3,
a spori securitatea juridica si a reduce costurile tranzactiilor, in special pentru intreprinderile mici si mijlocii.
Propunerile normative in speta asigura un echilibru echitabil intre atingerea unui nivel ridicat de protectie a
consumatorilor si promovarea competitivitatii intreprinderilor.

In cadrul cercetirii evolutiei si dezvoltirii cadrului normativ de protectie a cetitenilor in calitatea
acestora de consumatori, observam ca dezvoltarea dreptului international privat si a procedurilor civile
internationale In domeniul protectiei consumatorilor nu a rezolvat in totalitate problemele cu care se
confrunti partea mai slaba in contractele de consum. In context, ca solutie este considerati a fi dezvoltarea
unor modalitati mai flexibile, mai rapide si mai putin costisitoare de solutionare extrajudiciara a litigiilor.

Dreptul la protectie juridica nu este intotdeauna utilizat de consumatori, deoarece pretul cererii de
despagubire este de obicei scazut, iar costurile juridice, inclusiv reprezentarea profesionald, expertiza si
onorariile sunt de obicei nesemnificative. Din acest motiv, mijloacele alternative de solutionare a litigiilor
transfrontaliere in care sunt implicati consumatorii devin din ce in ce mai importante. Conform cercetarilor
cercetatorului juridic Ch. Hodges5, aceasta terta parte poate fi numita In mod diferit in legislatia nationala:
arbitru, mediator, ombudsman etc.

d) Descrieti cum a evoluat problema si cum va evolua fara o interventie

Pentru asigurarea creadrii si functionarii unui sistem de protectie a consumatorilor eficient este necesar
in principal perfectionarea cadrului normativ corespunzator, prin definirea principalelor notiuni, stabilirea
drepturilor si responsabilitdtilor agentilor economici, reglementarea obligatiilor In cazul produselor
/serviciilor neconforme, instituirea si/sau dezvoltarea mecanismelor de solutionare extrajudiciara a litigiilor.

Mai mult, la momentul actual, in special in contextul statutului de tara candidat, obiectivul principal in
domeniul protectiei consumatorilor il constituie alinierea cadrului normativ national la legislatia comunitara
si preluarea bunelor practici in scopul dezvoltarii prevederilor normative si mecanismelor institutionale in
domeniul protectiei consumatorilor.

In context, subliniem unele aspecte referitoare la situatia actuald in domeniul protectiei drepturilor si
intereselor economice ale consumatorilor conform celor expuse infra:

Cu referire la vanzarea produselor nealimentare si garantiilor asociate acestora:

In prezent, drepturile si obligatiile partilor in cazul vanzirii de bunuri de consum si al garantiilor conexe
sunt reglementate prin art.18-185 al Legii nr.105/2003 privind protectia consumatorilor care transpune
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.

Elemente contractuale esentiale, cum ar fi criteriile de conformitate, masurile corective in caz de
neconformitate cu contractul si principalele modalitati de punere in aplicare a acestora fac, in prezent, obiectul
unei armonizari minime n conformitate cu Directiva 1999/44 /CEe.

5 Christopher Hodges - Consumer ADR in Europe (The origins and evolution of consumer dispute resolution systems in
Europe)
® https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=celex%3A31999L0044
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Totodata, evolutia tehnologica a condus la o piata din ce in ce mai mare a bunurilor care Incorporeaza
continut digital sau servicii digitale sau sunt interconectate cu acestea. Dat fiind numarul tot mai mare de
astfel de dispozitive si cresterea rapida a ratei de adoptare a acestora de catre consumatori, sunt necesare
actiuni pentru a asigura existenta unui nivel ridicat de protectie a consumatorilor si pentru a spori securitatea
juridica in ceea ce priveste normele aplicabile contractelor de vanzare a unor astfel de produse.

Sporirea securitatii juridice ar contribui la sporirea increderii consumatorilor si a vanzatorilor. Tinand
cont de toate aceste aspecte, a fost adoptata Directiva (UE) 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 si a Directivei 2009/22/CE si de abrogare a Directivei
1999/44/CE, publicata in Jurnalul Oficial al Uniunii Europene, seria L, nr. 136 din 22 mai 2019.

Interventia normativa urmareste adaptarea legislatiei nationale la realitatile actuale in scopul sporirii
nivelului de protectie acordat consumatorilor, atat in cazul achizitionarii de bunuri, dar si in cazul accesarii cu
titlu oneros (fie prin plata unui pret, fie prin furnizarea de date cu caracter personal) de continut digital sau
servicii digitale. Astfel, se tinde spre reglementarea conditiilor In care consumatorii beneficiaza de garantie
in cadrul contractelor de vanzare de bunuri, fie ca vorbim despre bunuri traditionale sau despre bunuri cu
elemente digitale (cum ar fi de exemplu electrocasnicele smart sau telefoanele mobile).

Dinamica reclamatiilor consumatorilor privind produsele
nealimentare si serviciile neconforme

2
1000 ] 80 645 680
2
0 458 448 372
0
2019 2020 2021 semestrul I
2022

M produse nealimentare M servicii prestate

Spre deosebire de prevederile actuale, interventia normativa clasifica cerintele de conformitate deja
reglementate prin art.16! din legea nr.105/2003 in doua categorii: cerinte obiective de conformitate (care
vizeaza o serie de conditii minime pe care trebuie sa le Indeplineasca bunul achizitionat) si cerinte subiective
de conformitate (care vizeaza calitatile bunului in baza prevederilor contractuale agreate cu consumatorul).
Suplimentar, se introduce un nou criteriu subiectiv de conformitate - furnizarea de actualizari conform
dispozitiilor contractului de vanzare, in cazul bunurilor cu elemente digitale. Astfel, vinzatorul va avea
obligatia de a oferi actualizarea continutului digital sau a serviciului digital integrat in bunul vandut.

Tot in cazul bunurilor cu elemente digitale, se introduc responsabilitati suplimentare pentru vanzator.
Prevederi normative legate de produsele cu elemente digitale si responsabilitati, cerinte fatd de asigurarea
conformitatii acestora nu exista in legislatia nationala. Astfel, vanzatorul va avea obligatia:

. sa asigure informarea consumatorului cu privire la actualizarile disponibile si cu privire la
consecintele neinstalarii acestora de catre consumator; si

. furnizarea actualizarilor, inclusiv a actualizarilor de securitate, care sunt necesare pentru a
mentine conformitatea acelor bunuri.

De asemenea, se detaliaza definitia garantiei comerciale, conturand mai clar sfera acestei de aplicare.
Astfel, garantia comerciala va fi definita drept , orice angajament din partea vanzdtorului sau a unui producdtor
fatd de consumator, in plus fatd de obligatiile legale care ii revin vanzdtorului referitoare la garantia de
conformitate, de a rambursa pretul pldtit sau de a inlocui, a repara sau a intretine bunurile in orice mod, in cazul
in care acestea nu corespund specificatiilor sau oricdrei alte cerinte care nu este legatd de conformitate”.

7 din23




Desi masurile corective pe care consumatorul le are la dispozitie in cazul unei neconformitati (respectiv,
aducerea in conformitate a bunurilor, reducerea proportionald a pretului sau incetarea contractului) nu se
modifica fata de actualele prevederi (art.18 din Legea nr.105/2003), se introduc mentiuni noi cu referire la:

. introducerea unor noi situatii in care consumatorul poate cere reducerea proportionala a
pretului sau incetarea contractului, respectiv cazurile in care

0 se constatd o neconformitate, in pofida eforturilor vanzatorului de a o remedia si

o neconformitatea este de o asemenea gravitate Incat justificd o reducere de pret sau dreptul la
incetarea imediata a contractului de vanzare;

. posibilitatea consumatorului de a rezilia intregul contract atunci cand doar o parte din bunuri
sunt neconforme, dar nu poate fi considerat in mod rezonabil ca acesta a acceptat doar bunurile conforme.

Sumind cele expuse, evidentiem ca In cazul in care nu se intervine pentru a dezvolta
instrumentele/mecanismele si procesele se pot crea discrepante

Cu referire la solutionarea alternativd a litigiilor in domeniul protectiei consumatorilor:

Proiectul de lege transpune prevederile Directivei 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.

Proiectul de lege are drept scop instituirea unui cadru legal care garanteazd posibilitatea
consumatorilor de a-si supune spre solutionare litigiile contractuale cu un comerciant, cu privire la un produs
sau la un serviciu unei entitati de solutionare alternativa a litigiilor (entitate SAL) - o entitate recunoscuta al
carui rol este de a solutiona litigiile prin proceduri de solutionare alternativa a litigiilor (procedura SAL).

In evolutia protectiei juridice a consumatorului, atat in sistemele juridice nationale, cat si in dreptul
comunitar, se pot distinge doui etape. Intr-o primi etapi, principiile si drepturile sunt recunoscute in favoarea
consumatorilor, in timp ce intr-o a doua etapa se atentioneaza ca recunoasterea unui repertoriu de drepturi
ale consumatorilor nu este suficientd, deci este esential sa se stabileasca canale adecvate, astfel Incat acestia
sa poata aplica drepturile recunoscute in etapa anterioara.

Legile pot recunoaste o gama larga de drepturi pentru consumatori, dar eficienta unui drept de protectie
a consumatorului va fi masuratd, nu numai prin perfectiunea sau corectitudinea regulilor sale, ci si prin
existenta unor canale simple, rapide si gratuite sau costuri reduse prin intermediul care drepturile lor pot fi
puse 1n aplicare atunci cand nu au fost respectate In mod adecvat.

Deci, se propune instituirea in cadrul juridic national a unui mecanism de solutionare a litigiilor in
materie de consum, si anume extrajudiciar (adica fara a apela la instantele de judecata), altul decat medierea.
Asadar, solutionarea alternativa a litigiilor (SAL) permite solutionarea litigiilor in afara instantei, cu asistenta
din partea unei entitati_impartiale, independente si_eficiente de solutionare a litigiilor. Aceasta metoda de
solutionare a litigiilor in materie de consum este mai usoara, mai rapida si mai putin costisitoare decat
actionarea in instanta. De asemenea, avantajul SAL este ca ofera o flexibilitate mai mare decat mersul in
instantd si raspunde mai bine nevoilor, atit a consumatorilor, cat si ale comerciantilor.

In plus, fatd de cele mentionate, remarcim si probabilitatea despovirarii sarcinilor autorititilor
abilitate cu functii de protectie a consumatorilor de examinare a reclamatiilor consumatorilor. Astfel, este de
mentionat cd, doar Inspectoratul de stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor (anterior - Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei) a inregistrat pe
parcursul anului 2019 un numar de 1493 de petitii, iar Tn 2020 - 1400 de petitii. Dintre care, au fost solutionate
de citre comerciant pe cale amiabili in 2019 - 154 petitii si in 2020 - 121 de petitii. Intr-o abordare detaliati
remarcam ca ponderea petitiilor examinate de catre ISSPNPC au fost solutionate pe cale amiabila in 2019 in
proportie de cca 13,5%, In anul 2020 - cca 9,06%. Prin urmare, presupunem ca restul petitiilor (in numar
semnificativ) au fost solutionate prin executare silita ori la care s-a renuntat.

Totodatd, mentionam ca, potrivit statisticilor judiciare privind litigiile ce tin de apararea drepturilor
consumatorilor pe parcursul anului 2020 au fost receptionate 134 de cereri, dintre care au fost Inregistrate
112 dosare. Ca urmare, 94 de cereri/dosare au fost examinate cu pronuntarea hotararii, iar 90 de hotarari au
fost contestate. Prin urmare, observam c3, indiferent de ce parte a procesului de judecata (fie consumator, fie
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comerciant) a contestat hotararea de judecatd, oricum este continuat procesul de aparare/solutionare a
litigiilor?.

Date statistice judiciare privind litigiile ce tin de apararea drepturilor
consumatorilor in perioada 2017-2020

189

l 122125 121125138136
dosare inregistrate dosare incheiate dosare in lucru ramase restantd dosare la

din anul precedent sfarsitul anului

2017 m2018 m2019 =2020

Referitor la statistica solutionarii litigiilor prin procedura de solutionare extrajudiciarda conform
prevederilor Legii nr.137/2015 cu privire la mediere remarcam c3, desi legea respectiva distinge expres
»medierea in litigiile privind protectia consumatorilor”, in rapoartele anuale cu privire la implementarea
politicilor de mediere nu sunt date statistice sau nu se duce evidenta distinctd a cazurilor solutionate prin
procedura de mediere a litigiilor privind protectia consumatorilor sau in general medierea ca instrument
extrajudiciar alternativ in domeniul protectiei drepturilor consumatorilor nu este bine cunoscut.

Astfel, datele statistice disponibile includ litigiile in care sunt implicati consumatorii in litigiile
comerciale sau civiles.

Tabel: Reprezentare graficd a numdrului de litigii in care ar putea fi implicati consumatorii

Anul | Tipul de litigii Numarul de Nr de Nr de cazuri Nr de cazuri
adresari contracte solutionate nesolutionate
incheiate

2021 | Litigii comercia 576 467 459 109

itigii civile 432 392 386 46
2020 | Litigii comercia 910 571 560 9

itigii civile 429 383 380 3
2019 | Litigii comercia 393 225 223 2

itigii civile 247 213 205 8

In linii generale, remarcam ca principalele tipuri de sisteme de solutionare extrajudiciara a litigiilor care
pot fi intdlnite in Uniunea Europeana sunt: medierea, arbitrajul si concilierea.

Prin intermediul medierii si al concilierii partile Incearca sa ajunga la o Intelegere amiabil3, cu ajutorul
unei terte parti. Sarcina mediatorului este de a Inlesni ajungerea la o solutie care sa satisfaca ambele parti.
Mediatorul nu impune o solutie, dar are griji ca partile si ajungi la un compromis in mod independent. in
cadrul concilierii, terta parte poate propune o solutie, dar care nu este obligatorie pentru parti. in cadrul
medierii si al concilierii, partile nu sunt limitate de prevederile legilor sau de regulile de procedura. Prin
urmare, rezolvarea litigiului nu se va baza, in mod necesar, pe dispozitiile unei legi, ci poate face referire la
bunele moravuri, loialitate sau legitimitate.

7 Rapoartele anuale privind implementarea Strategiei in domeniul protectiei consumatorilor 2013-2020,
https://me.gov.md/ro/documents-terms/infrastructura-calitatii-rapoarte

8 Rapoarte anuale de date statistice privind litigiile solutionate pe calea medierii
https://mediere.gov.md/ro/documents-terms/date-statistice
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Arbitrajul reprezinta o metoda de rezolvare a disputelor in afara instantelor foarte apropiata de
procedura judecatoreasca. Arbitrajul reprezinta o procedura in cadrul careia partile aleg una sau mai multe
persoane fizice carora le prezinta cazul pentru a obtine o hotarare obligatorie. Arbitrajul poate fi individual
sau institutionalizat. In cadrul anumitor modele de arbitraj, pentru punerea in executare a hotararii, este
necesara efectuarea unor proceduri in cadrul instantelor de judecata.

Suplimentar celor expuse, reiteram ca timpul alocat solutionarii litigiilor comerciale este esential
deoarece executarea eficienta a contractelor este un element cheie pentru o dezvoltare si o crestere economica
sustinuta.

Totodatd, Intrucat este important ca, in ceea ce priveste existenta mecanismelor SAL ( ADR), sa se
asigure o mai buna informare iar consumatorii si profesionistii sa fie incurajati in mai mare masura sa le
foloseascd, ca alternativa la procedurile judiciare, evitind astfel, confruntarile si oferind perspectiva unor
situatii reciproc avantajoase.

In ansamblu, evidentiem urmatoarele:

» De obicei, SAL este mai putina formald, mai putin costisitoare si mai redusa in timp decat un proces in
instanta.

» SAL poate fi mai adecvata in cazul litigiilor care implica mai multe parti.

In general, procesul este confidential si mai putin stresant decat procedurile traditionale in instant.

In procesele SAL, pirtile joacd un rol important in solutionarea propriilor litigii. Adesea, aceasta

conduce la identificarea unor solutii creative, la rezultate pe termen lung, la o satisfactie sporita si la

relatii mai bune.

¢ SAL permite o solutionare mai completa a litigiilor, pe cand in cadrul unei proceduri judiciare partile

sunt tinute de pretentiile formulate in mod specific. SAL poate solutiona litigiile mai profund, in sensul

ca incearca sa identifice si sa abordeze cauza, spre deosebire de sistemele judiciare traditionale ale

statelor democratice guvernate de suprematia legii, care trateaza deseori superficial. Astfel, exista

potentialul obtinerii unor solutii mai stabile, pe termen lung.

L)
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Avantajele in urma credrii mecanismului de solutionare a litigiillor In domeniul protectiei
consumatorilor:

» procedura SAL este usor de utilizat - acesta este conceput pentru a fi usor de utilizat si este, in
general, mai putin formala decat procedurile judiciare;

» procedura SAL este impartiala - acesta respectd anumite standarde de impartialitate, astfel
incat partile pot avea certitudinea ca procesele sunt corecte,

» procedura SAL nu este costisitoare - este oferitd gratuit sau la costuri reduse pentru
consumatori, si poate economisi atat cheltuielile comerciantului cat si timpul acestuia. Ex. pentru unele litigii
care se examineaza de cdtre instantd, reprezentatul agentului economic trebuie sa se deplaseze in raza de
actiune corespunzatoare si uneori in cazul in care sedinta instantei este amanata comerciantul afla abia cand
se afla pe loc. uneori cheltuielile de asigurare a prezentei in procesul de judecata si materialul probatoriu care
trebuie prezentat depasesc considerabil valoare obiectului litigiilor;

» procedura SAL este eficienta - un litigiu supus procedurii SAL va fi solutionat, cu exceptia
cazurilor exceptionale, in termen de pani la 90 de zile. In context, conform informatiei disponibile pe portalul
instantelor de judecata un litigiu intre comerciant si consumator poate fi solutionat intr-un termen, de cele
mai multe ori 12-18 luni.

Este necesar de mentionat ca finantarea entitdtilor SAL se poate face din fonduri publice, private sau
mixte. Astfel, relevam ca autoritatile publice cu competente in domeniul protectiei consumatorilor ar putea
crea structuri SAL in domeniile corespunzatoare cu finantare din bugetul public (ex. structura de pe langa
ISSPNPC) ori entitatile SAL pot stabili costuri de procedurd, inclusiv costul minim pentru consumatori. Ca
exemplu, practica tarilor membre arata ca exista entitati SAL pe domenii precum: financiar, transport,
comunicatii electronice, investitii in domeniul imobiliar...., in care costul procedurii SAL se pun in sarcina
comerciantului. In majoritatea statelor a fost optat pentru costuri reduse sau gratuite pentru consumatori,
indiferent de forma de organizare a entitatii de stat (publice, asociatii obstesti)...

Procedura SAL promoveaza bundvointa - folosirea cdilor alternative de solutionare a litigiilor, in speta
litigiile aparute intre consumator/ prestator de servicii va fi vazuta de catre acestia ca un semn al bunei vointe
si un angajament de corectitudine si grija fata de clienti.
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Procedura SAL este confidentiala - spre deosebire de instantele judecatoresti, SAL de consum nu este in
general efectuata In public, reducand astfel la minim riscul de daune reputationale care ar putea rezulta dintr-
un litigiu.

Procedura SAL este flexibila - utilizarea unei proceduri SAL poate duce la solutii pragmatice intre parti
care pot fi considerate mai convenabile decat ceea ce ar putea fi prevazut de lege sau impus de o instanta.

Cu referire la cooperarea nationald si transfrontalierd intre autoritdtile cu competente in domeniul
protectiei consumatorilor

Mecanismul de cooperare dintre autoritatile nationale cu competente in domeniul protectiei
consumatorilor este reglementat actual prin Capitolul VII din Legea nr.105/2003, cu toate acestea s-a
constatat ca functionalitatea acestuia nu a fost demonstrata, in special in cadrul cooperarii
transfrontaliere. In context, este necesar de mentionat ci cooperarea are loc in scopul prevenirii
incalcarilor transfrontaliere, or o incalcare transfrontaliera reprezinta orice act sau alta omisiune contrara
actelor normative care protejeaza interesele consumatorilor, care aduce atingere/poate aduce atingere
intereselor colective ale consumatorilor dintr-unul sau mai multe state membre ale UE si Republica
Moldova, din alte state decit cele in care actul sau omisiunea in cauza isi are originea sau a avut loc ori de
pe teritoriul carora este stabilit comerciantul/furnizorul responsabil sau de pe cel in care se gasesc
dovezile/activele privind actul sau omisiunea respectiva. Lista autoritatilor competente si cadrul de
reglementare utilizat de catre acestea se aprobd de catre Guvern, astfel conform Hotaririi Guvernului
nr.315/2019, lista autoritatilor competente in domeniul cooperarii privind incalcarile transfrontaliere in
domeniul protectiei consumatorilor si a cadrului normativ de reglementare utilizat de citre acestea
cuprinde:

Nr. Autoritatea Cadrul normativ de reglementare
crt. competenta

1. |Inspectoratul de Stat Codul civil al Republicii Moldova nr.1107/2002 (republicat in Monitorul Oficial al
pentru Supravegherea |Republicii Moldova, 2019, nr.66-75, art.132)

Prod.uselor - Legea nr.105/2003 privind protectia consumatorilor (republicata in Monitorul
Nealimentare si Oficial al Republicii Moldova, 2011, nr.176-181, art.513)
Protectia

i Legea nr.284 /2004 privind comertul electronic (republicata in Monitorul Oficial al
Consumatorilor Republicii Moldova, 2018, nr.40-47, art.104)

Legea nr.202/2013 privind contractele de credit pentru consumatori (Monitorul
Oficial al Republicii Moldova, 2013, nr.191-197, art.619)

Legeanr.157/2014 despre incheierea si executarea contractelor la distanta privind
serviciile financiare de consum (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2014,
nr.249-255, art.572)

Hotarirea Guvernului nr.966/2010 pentru aprobarea Regulamentului privind
modul de indicare a preturilor produselor oferite consumatorilor spre
comercializare (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2010, nr.206-209,

art.1076)
2. |Autoritatea Aeronautica |Hotdrirea Guvernului nr.836/2012 pentru aprobarea Regulamentului privind
Civila compensarea si asistenta pasagerilor in eventualitatea refuzului la imbarcare si

anularii sau Intirzierii prelungite a zborurilor (Monitorul Oficial al Republicii
Moldova, 2012, nr.237-241, art.902)

3. |Consiliul Codul serviciilor media audiovizuale al Republicii Moldova nr.174/2018 (Monitorul
Audiovizualului Oficial al Republicii Moldova, 2018, nr.462-466, art.766)

4. |Centrul National pentru |Art.80 din Legea comunicatiilor electronice nr.241/2007 (republicata In Monitorul
Protectia Datelor cu Oficial al Republicii Moldova, 2017, nr.399-410, art.679)

Caracter Personal

5. |Agentia Nationala Hotarirea Guvernului nr.944 /2018 pentru aprobarea Regulamentului cu privire la
pentru Sanatate Publica |promovarea etica a medicamentelor (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2018,
nr.424-429, art.1133)

Ulterior, pe parcurs, cadrul normativ care vizeaza protectia consumatorilor a fost modificat, dezvoltat,
fapt care duce la necesitatea revederii inclusiv a listei autoritatilor competente si cadrul normativ de
reglementare pentru care au competentele corespunzadtoare. Prin urmare, obiectivul principal al noilor
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reglementdri in domeniul cooperarii consta in asigurarea securitatii juridice in cadrul pietei unice prin
aplicarea coerenta a actelor legislative cheie care vizeaza protectia consumatorilor. Astfel, dispozitiile
existente la nivel national pentru asigurarea aplicarii legislatiei Uniunii In materie de protectie a
consumatorilor nu sunt suficiente intr-un context transfrontalier. Prin urmare, pentru a-i impiedica pe
comerciantii neconformi sa exploateze lacunele si limitdrile teritoriale si de altd natura care restrang
capacitatea de a asigura aplicarea legislatiei, este crucial sa existe intre autoritadtile publice o cooperare
transfrontaliera eficace. Aceastad cooperare se realizeaza In prezent prin intermediul unui mecanism de alerta
si al unui mecanism de asistenta reciproca, completate de un set de competente minime de care au nevoie
autoritatile nationale pentru o cooperare transfrontaliera eficienta si solida din punct de vedere juridic. Exista,
de asemenea, un mecanism de combatere a practicilor frauduloase care privesc mai mult de doua tari, prin
care respectivele state vor aborda impreuna chestiunile de interes comun.

e) Descrieti cadrul juridic actual aplicabil raporturilor analizate si identificati carentele prevederilor
normative in vigoare, identificati documentele de politici si reglementarile existente care conditioneaza
interventia statului

Cadrul juridic actual este constituit din urmatoarele acte normative:
1. Legeanr.105/2003 privind protectia consumatorilor;

2. Legeanr.137/2015 cu privire la mediere;

3. Codul Civil al Republicii Moldova;

4. Codul Contraventional al Republicii Moldova;

5. Hotarirea Guvernului nr.315 din 10.07.2019 pentru aprobarea Listei autoritatilor competente in
domeniul cooperarii privind incalcarile transfrontaliere in domeniul protectiei consumatorilor si a cadrului
normativ de reglementare utilizat de catre acestea

Actele normative mentionate reglementeaza cerinte si conditii In domeniul protectiei consumatorilor:
drepturi si obligatii; protectie juridica; s.a.

Or, Legeanr.105/2003 privind protectia consumatorilor stabileste bazele juridice pentru protejarea de
catre stat a persoanelor in calitatea lor de consumatori si anume conform domeniul de aplicare:

»(1) Prezenta lege 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 i intereseaza in calitate de
consumatori.

(2) Prezenta lege se aplica practicilor comerciale incorecte ale comerciantilor fata de consumatori,
specificate la art.13, Tnainte, in timpul si dupa o tranzactie comerciala in legatura cu un produs, cu un serviciu.

(21) Prezenta lege reglementeaza aspecte privind vanzarea produselor si garantiile asociate acestora,
precum si a produselor ce urmeaza a fi fabricate sau prelucrate si care sant achizitionate in baza unui contract
de vanzare-cumpadrare.

(22) Prezenta lege stabileste aspecte privind conditiile in care autoritatile responsabile de aplicarea
actelor normative care protejeaza interesele consumatorilor coopereaza la nivel transfrontalier pentru a
garanta respectarea acestor acte si buna functionare a pietei interne si pentru a Tmbunatati protectia
intereselor economice ale consumatorilor.”

Art.31 alin.(1) al Legii nr.105/2003 privind protectia consumatorilor prevede ca actiunile privind
protectia drepturilor consumatorilor pot fi depuse la instanta judecdtoreascd de cdtre consumatorii ingsisi, de
reprezentantii lor legali, de cdtre autoritdtile administratiei publice abilitate sau de cdtre asociatiile obstesti de
consumatori. Aceasta procedurad de solutionare, Insa, prezinta anumite inconveniente pentru consumatori,
constand in lipsa celeritatii In desfasurarea procesului, procedura costisitoare si caracter anevoios de
administrare a probelor.

Art.28 alin. (1) al Legii nr.137/2015 cu privire la mediere. ,(1) Pot fi supuse medierii litigiile in domeniul
protectiei consumatorilor in cazul in care consumatorul invocd existenta unui prejudiciu ca urmare a
achizitiondrii unor produse sau servicii defectuoase, nerespectarea clauzelor contractuale ori a garantiilor

12 din23




acordate, existenta unor clauze abuzive cuprinse in contractul incheiat intre consumator si agentul economic ori
incdlcarea altor drepturi stabilite de legislatia privind protectia consumatorilor.”

2. Stabilirea obiectivelor

a) Expuneti obiectivele (care trebuie sa fie legate direct de problema si cauzele acesteia, formulate cuantificat,
masurabil, fixat in timp si realist)

Obiectivul generic:
Nivel Tnalt de protectie a drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor.
Obiective specifice:

Drept obiective specifice pentru interventia normativa se propun urmatoarele:

o protectie juridica eficienta in scopul revendicarii drepturilor in calitate de consumator;

. acces al consumatorilor la cai extrajudiciare de solutionare a litigiilor;

o masuri de remediere in cazul produselor neconforme sau a serviciilor prestate
necorespunzatoare;

. cerinte clare fata de conformitatea produselor;

o cooperare eficientd a autoritatilor abilitate In domeniul protectiei consumatorilor;

o cerinte uniformizate de conformitate si garantiile conexe vanzarilor atat propuselor clasice cat

si pentru produsele cu continut digital.

3. Identificarea optiunilor

a) Expuneti succint optiunea ,a nu face nimic”, care presupune lipsa de interventie

Optiunea de neinterventie presupune implicit pastrarea situatiei actuale, fara a dezvolta/extinde cadrul
normativ si institutional necesar pentru protectia cetitenilor in calitatea lor de consumatori. In special,
neinterventia presupune mentinerea reglementarilor minime in domeniul protectiei consumatorilor,
neadaptate la situatia de piata reala, in pofida progresului tehnologic si electronic actual

Asa cum a fost relatata situatia in compartimentele supra, cadrul normativ actual nu mai face fata
tuturor situatiilor in care relatia consumator- comerciant devine tensionata in cazul unui dezacord, sau a unei
manifestari de rea credinta din partea agentului economic.

Astfel, schimbarile economice, impactul si progresul tehnologic impune interventia din partea statului
de a crea cadrul normativ necesar, mecanisme corecte si eficiente prin care se garanteaza respectarea
drepturilor cumparatorilor, concurenta loiala pentru agentii economici, parghii pentru institutiile statului de
interveni atunci cand este constatatad o incalcare sau este solicitata o revendicarea drepturilor si interesului
economic al unei persoane.

Corespunzator, pastrarea situatiei actuale presupune si un eforturi suplimentare din partea institutiilor
statului de identifica solutii de realizare a competentelor atribuite prin prisma cadrului normativ existent,
chiar daca acesta nu mai este de actualitate corespunzatoare.

In aspecte mai generale, pastrarea situatiei actuale presupune si pastrarea tendintelor identificate in
cadrul actiunilor de protectie a consumatorilor, cresterea neincrederii acestora fata de autoritatile abilitate in
domeniul protectiei consumatorilor, cresterea numarului de litigii intre consumatori si agenti economici;
mecanisme insuficiente de solutionare extrajudiciara a litigiilor in domeniul protectiei consumatorilor, s.a.

b) Expuneti principalele prevederi ale proiectului, cu impact, explicand cum acestea tintesc cauzele
problemei, cu indicarea novatiilor si intregului spectru de solutii/drepturi/obligatii ce se doresc sa fie
aprobate

Proiectul de lege stabileste urmatoarele modificari esentiale:

e stabilirea si/sau reglementarea unor cerinte fata de produsele cu continut digital; a responsabilitatilor
agentului economic fata de consumator in cazul produselor cu continut digital;

e completarea listei practicilor comerciale incorecte in relatie cu consumatorii;
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e expunerea/divizarea (pentru o intelegere mai clara) cerintelor de conformitate fatd de produse in
doua categorii: cerinte subiective si cerinte obiective;

e instituirea si reglementarea unui mecanism de solutionare extrajudiciara a litigiilor (suplimentar
medierii) in domeniul protectiei consumatorilor;

e crearea unei structuri pe langa Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare
si Protectia Consumatorilor;

e extinderea competentelor si reorganizarea activitatilor de cooperare in cadrul cooperarii
transfrontaliere intre autoritatile competente in domeniul protectiei consumatorilor;

In context, evidentiem urmatoarele:

Modificari terminologice:

* notiunea de ,produs” include expres serviciile digitale si continutul digital.

e se completeaza cu notiuni noi precum : ierarhia produselor prezentate consumatorului; piatd online;
serviciu digital; prejudiciu adus intereselor colective ale consumatorilor; litigiu intern; litigiu transfrontalier;

 Noi categorii de practici comerciale inselatoare:

» furnizarea de rezultate ca raspuns la o cautare efectuata online de catre un consumator, fara a
mentiona in mod clar existenta oricarei publicitati platite sau a oricarei plati specifice pentru asigurarea unei
incadrari pe o pozitie mai buna in ierarhie a produselor in cadrul rezultatelor cautarii;

» revanzarea de bilete catre consumatori, in cazul In care comerciantul le-a achizitionat utilizand
mijloace automate pentru a eluda orice limitare impusa privind numarul de bilete pe care o persoana le poate
cumpadra sau orice alta regula aplicabila achizitionarii de bilete;

» afirmarea faptului ca recenziile privind un produs provin de la consumatori care au utilizat sau au
achizitionat efectiv produsul, fara a lua masuri rezonabile si proportionale pentru a verifica daca aceste
recenzii provin de la consumatorii respectivi;

» prezentarea sau insarcinarea unei alte persoane juridice sau fizice cu prezentarea de recenzii sau
recomandari false ca venind din partea unor consumatori ori prezentarea inselatoare a recenziilor sau a
recomandarilor unor consumatori pe platformele de comunicare sociala pentru a promova anumite produse.

e se extind domeniul de aplicare cooperdrii care la moment se aplicd doar incalcarilor
intracomunitare n derulare, si la incadlcarile care deja au Incetat;

[ <n

» se introduc noi categorii de Incalcari transfrontaliere: “Incalcari pe scara larga” (care aduc
prejudicii sau este posibil sa aduca prejudicii consumatorilor din cel putin 2 state membre) si ,incadlcare
pe scara larga cu o dimensiune specifica Uniunii” (care aduc prejudicii sau este posibil sa aduca prejudicii
in cel putin doua treimi din statele membre ce reprezinta cumulat cel putin doua treimi din populatia
Uniunii);

» include competente suplimentare de anchetd si de asigurare a aplicarii legislatiei pentru
autoritatile competente pentru a coopera mai rapid si mai eficace in context transfrontalier.

» au fost adaugate competente minime suplimentare, cum ar fi competenta de a face achizitii cu titlu
de test si de a efectua evaludri prin metoda clientului misterios, competenta de a adopta masuri provizorii,
de a bloca site-urile internet si competenta de a impune penalitati si de a garanta despagubirea
consumatorului intr-un context transfrontalier. Unele dintre competentele minime existente au fost
clarificate pentru a asigura echivalenta sferei lor de acoperire si a aplicarii lor, de exemplu dreptul de a
solicita informatii si documente sau competenta de a efectua inspectii la fata locului.

» se introduce un nou mecanism de supraveghere, care 1l va Inlocui pe actualul, referitor la alerte.
Acesta combina alertele introduse confor cadrului normative 1n vigoare cu un schimb mai larg de
informatii care este relevant si necesar pentru detectarea in timp util a incalcarilor pe scara larga. Alte
entitati pot sa participe la mecanismul de alerta prin intermediul alertelor externe. Doua categorii de
entitati pot fi implicate in mecanismul de alerta.

14 din23




» se introduc noi mecanisme coordonate de ancheta si de asigurare a aplicarii legislatiei In cazul
incalcarilor transfrontaliere.

e se introduce mecanismul de solutionare extrajudiciara a litigiilor iTn domeniul protectiei
consumatorilor:

» finantarea entitatilor SAL se poate face din fonduri publice, private sau mixte. Astfel, relevam ca
autoritatile publice cu competente in domeniul protectiei consumatorilor ar putea (si sunt incurajate sa creeze)
crea structuri SAL in domeniile corespunzatoare cu finantare din bugetul public ori entitatile SAL pot stabili
costuri de procedura inclusiv costul minim pentru consumatori. Ca exemplu, practica tarilor membre arata ca
exista entitati SAL pe domenii precum: financiar, transport, comunicatii electronice, s.a, investitii in domeniul
imobiliar in care costul procedurii SAL se pun 1n sarcina comerciantului. De asemenea, avem

» organele centrale de specialitate, alte autoritati administrative centrale subordonate Guvernului si
structurile organizationale din sfera lor de competenta abilitate cu punerea in aplicare a legislatiei privind
protectia consumatorilor pot infiinta entitati SAL in domeniile lor de competenta.

» se creeaza pe langa Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si
Protectia Consumatorilor o structura responsabilda cu derularea procedurilor SAL (unica la moment).
Aceasta structura este impartiala si isi desfasoara activitatea independent de activitatile Inspectoratului.

» solutionarea extrajudiciara a litigiilor privind protectia consumatorilor este gratuita sau la un cost
redus;

» solutionarea extrajudiciara a litigiilor privind protectia consumatorilor de catre structura
responsabila cu derularea procedurilor SAL de pe langa ISSPNPC va fi gratuita.

¢ in cazul in care profesionistul furnizeaza sau se angajeaza sa furnizeze consumatorului continut
digital care nu este livrat pe un suport material sau un serviciu digital, iar consumatorul furnizeaza sau se
angajeaza sa furnizeze profesionistului date cu caracter personal, cu urmatoarele exceptii:

c) Expuneti optiunile alternative analizate sau explicati motivul de ce acestea nu au fost luate in considerare

In vederea atingerii nivelului de armonizare corespunzator prin realizarea angajamentelor AA RM-UE,
pentru interventia normativa au fost identificate urmatoarele optiuni:

Optiunea I:
- modificarea Legii nr.105/2003 privind protectia consumatorilor cu referire la practicile comerciale

incorecte, masurile de remediere si cooperarea transfrontaliera:

- propunere de proiect de lege (nou) cu privire la solutionarea alternativa a litigiilor in domeniul
protectiei consumatorilor;

Optiunea II:

- proiect de modificare a Legii nr.105/2003 privind protectia consumatorilor cu includerea amendarii
prevederilor referitoare la practicile comerciale incorecte, masurile de remediere; expunerea cu continut nou
a capitolului VII cu referire la cooperarea transfrontaliera a autoritatilor de protectie a consumatorilor si
completarea legii cu un capitol nou (Capitolul VII2) referitor la mecanismul de solutionare extrajudiciara a
litigiilor intre un consumator si un comerciant.

4. Analiza impacturilor optiunilor

a) Expuneti efectele negative si pozitive ale starii actuale si evolutia acestora in viitor, care vor sta la baza
calcularii impacturilor optiunii recomandate

Optiunea 0 - A nu face nimic;
Costuri:
Costurile 1n lipsa interventiei propuse nu s-au identificat.

Beneficii:
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Beneficii in lipsa interventiei propuse nu s-au identificat.
Efecte negative:

1. Existenta unor neconcordante in cadrul legislativ national;

2. Lipsa reglementarii corespunzatoare in relatiile intre consumatori si agenti economici; cerintelor de
conformitate pentru produs/serviciu;

3. implementarea defectuoasa a prevederilor existente privind obligatiile agentilor economici fata de
asigurarea conformitatii produselor si serviciilor prestate;

4. Mecanism ineficient de cooperare national si/sau transfrontalier intre autoritatile de protectie a
consumatorilor;

5. instrumente institutionale insuficiente de protectie a consumatorilor.

Riscuri:

1. Cresterea numarului de petitii/reclamatii adresate autoritatilor abilitate cu competente in domeniul
protectiei consumatorilor;

2. Cresterea numarului de dosare in instantele de judecat3;

3. Scaderea nivelului de siguranta a produselor nealimentare si pierderea increderii in activitatea onesta
a mediului de afaceri si institutiile de stat;

4. Nerespectarea de catre agentii economici a drepturilor de baza a consumatorului in cazul unei
neconformitati a produsului vandut sau serviciu prestat;

5. Tractarea incorectd a unor prevederi din legislatia nationala;

Impactul:

1. Cadrul normativ national neconform si neunivoc;
2. Mecanisme/instrumente ineficiente de protectie a drepturilor consumatorului.

In situatia actuald, in cazul in care nu se fac modificiri si perfectioniri a cadrului normativ care
reglementeaza cerinte si mecanisme prin care se garanteaza siguranta produselor, tratament echitabil in cazul
unor litigii, raporturi armonioase intre consumatori si agentii economici pentru a-1 racorda la cerinte de piata
actuale, schimbarile economice si progresul tehnologic, efectul negativ va fi resimtit atit de catre consumatori
si mediul de afaceri cit si de catre autoritatile care au competente in solutionarea litigiilor intre acestia.

b1) Pentru optiunea recomandatd, identificati impacturile completind tabelul din anexa la prezentul
formular. Descrieti pe larg impacturile sub forma de costuri sau beneficii, inclusiv partile interesate care ar
putea fi afectate pozitiv si negativ de acestea

Autorii recomanda sustinerea Optiunii II - proiect de modificare a Legii nr.105/2003 privind protectia
consumatorilor cu includerea amendarii prevederilor referitoare la practicile comerciale incorecte, masurile
de remediere; expunerea cu continut nou a capitolului VII cu referire la cooperarea transfrontaliera a
autoritatilor de protectie a consumatorilor si completarea legii cu un capitol nou (Capitolul VII2) referitor la
mecanismul de solutionare extrajudiciara a litigiilor intre un consumator si un comerciant.

Costuri:

Costurile aferente interventiei statului in domeniul vizat presupun cheltuielile legate de crearea entitatii
SAL care va functiona pe langa Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
consumatorilor.

Astfel, proiectul prevede ca pe langa Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare
si Protectia Consumatorilor se infiinteaza o structurd responsabild cu derularea procedurilor SAL. Aceasta
structura este impartiala si 1si desfasoara activitatea independent de activitatile Inspectoratului.

Astfel, in cadrul structurii se preconizeaza ca vor activa trei persoane. Cu titlu de exemplu de calcul servesc
urmatoarele date cu o analiza estimativa:

< Calcul estimativ privind cheltuielile de personal pentru 10 unitati de personal
Salariul de baza conform schemei de Incadrare pentru functia de specialist principal:

o clasalll, valoarea de referinta 1900 - 7087,0 lei
o contributii de asigurari sociale - 7087,0 lei *29% = 2055,23 lei.
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7087,0 * 12 luni = 85044,0 lei
2055,23 lei * 12 luni = 24662,76 lei
Total - 109 706,76 lei/anual pentru 1 unitate de specialist principal.

TOTAL cheltuieli de personal, 3 unitati - 109 706,76 * 3 un. = 329 120,28 lei.

< Calcul estimativ pentru asigurarea cu spatiu, echipamentul necesar activitatii a 3 unitati de personal

3 calculatoare * 15 000 lei = 45 000,0 lei

1 imprimanta multifunctionala * 7000,0 lei =7 000,0 lei
3 mese de birou * 3500,0 lei = 10 500,0 lei

3 fotolii de birou * 2000,0 lei = 6 000,0 lei

1 dulap pentru documente * 4500,0 lei =4500,0 lei

Chiria (conform formulei Pai = Th (1+K;+K>+K3)*K,*S) pentru 1 birou a cate 18,0 mz * 208,5 lei/m2 =
3753,0 lei lunar * 12 luni = 45036,0 lei/anual.

TOTAL: 118 036,0 lei

Total creare si functionare a structurii SAL = 227 742, 76 lei

NB:

In calcul nu au fost incluse cheltuielile pentru serviciile comunale;

In cadrul ISSPNPC activeazi persoane cu functii de: inspector/inspector superior/inspector principal si
specialist/specialist superior/ specialist principal. Intrucat functia de control nu o putem lua ca reper fiind ci
este atribuita doar persoanelor care exercita nemijlocit activitati de control, estimarile pentru necesarul de
cheltuieli au fost analizate prin prisma functiei de specialist principal.

Suplimentar, in cazul crearii structurii mentionate urmeaza a fi acoperite din bugetul national inclusiv
cheltuielile legate de activitatea organizatorica si informativa a acesteia, de exemplu - crearea paginii web
oficiale - care poate fi estimata orientativ la suma de cca 20 000 lei.

Alte cheltuieli financiare necesare spre alocare din bugetul de stat nu au fost identificate.

Impactul economic asupra mediului de afaceri poate fi abordat cu o probabilitate foarte teoretica,
intrucat in ceea ce tine de asigurarea conformitatii produselor sunt reglementate cerinte si conditii de piata
pentru activitatea de Intreprinzator prin alte acte in vigoare. Prin interventia normativa legata de vanzarea de
bunuri si prestari servicii nu se introduc cerinte care ar impune cheltuieli aditionale de conformare a mediului
de afaceri.

In partea ce tine de participarea in cadrul unei proceduri de solutionare extrajudiciara a litigiului
agentul economic va analiza independent (de sine statdtor) povara financiara care ar urma sa o suporte in
cadrul unei proceduri extrajudiciara si in cadrul unei proceduri judiciare. Or, prin proiectul in speta nu este
reglementata obligatia agentului economic de a intra intr-o procedura SAL. Totodatd, mediul de afaceri este
incurajat sa acorde prioritate si atentia cuvenitd pentru solutionarea unui litigiu cu consumatorii pe cale
amiabild sau extrajudiciara, care ii va economisi bani, timp, pastrarea imaginii pozitive a intreprinderii,
mentinerea relatiilor cu clientii, s.a.

Impactul asupra consumatorilor

In vederea stabilirii unui echilibru al cerintelor normative si preluarea practicilor bune, corecte bazate
pe onestitate si asumarea responsabilitatilor in cadrul raporturilor survenite din actiunea vanzare-cumparare
(promovarea principiului buna-credinta), prin proiectul in speta se propune introducerea cerintei privind
dovada neconformitatii la produs dupa cum urmeaza: pentru primul an din momentul in care consumatorul a
intrat In posesia bunului urmare a livrarii sau punerii la dispozitia acestuia de catre comerciant dovada ca
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neconformitatea a survenit din cauza exploatarii necorespunzatoare a consumatorului o va face comerciantul.
Remarcam aici urmatoarele (articolul 183 ):

»(5) Pind la proba contrard, orice neconformitate depistatd in termen de un an de la livrarea produsului
se prezumd cd a existat la momentul livrdrii acestuia, cu exceptia cazurilor in care prezumtia in cauzd este
incompatibild cu natura produsului sau natura neconformitdtii.”

(art. 185 ): (3) Dacd vdnzdtorul/prestatorul refuzd sd satisfacd reclamatia consumatorului conform
prevederilor art.18 alin.(2) si art.18! alin.(1) pe motiv cd neconformitatea a apdrut din motive imputabile
consumatorului si acesta nu este de acord cu asemenea concluzie, vanzdtorul/prestatorul este obligat sd
dovedeascd vina consumatorului in ceea ce priveste deficientele apdrute la produsul vandut in termen de un an
de la livrarea acestuia, serviciul prestat prin expertiza tehnicd efectuatd de o tertd parte competentd in domeniu,
abilitatd in conformitate cu legea.

In acest caz, intr-un termen de cel mult 14 zile calendaristice de la data depunerii reclamatiei,
vdnzdtorul/prestatorul notificd, printr-un document scris, pe suport de hdrtie sau pe orice alt suport durabil,
consumatorul cu privire la depunerea cererii de efectuare a expertizei, la datele de contact ale institutiei abilitate
in desfdsurarea expertizelor si, la cererea consumatorului, transmite acestuia dovada inregistrdrii solicitdrii de
expertizd a produsului corespunzdtor in institutia respectivd.

In caz contrar, vanzdtorul/prestatorul este obligat sd indeplineascd cerintele prevdzute la art.18 alin.(2) si
art.18! alin.(1).

Beneficii generale:

1. Asigurarea armonizarii cadrului legislativ national cu prevederile legislatiei UE;

2. Cadru legislativ univoc si coerent, asigurarea unui inalt nivel de protectie a consumatorului;

2. Responsabilizarea agentilor economici cu activitati in domeniul vanzarilor si prestarilor de servicii;
4. Apararea drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor;

5. Promovarea si plasarea pe piatd a produselor nealimentare conforme si sigure;

6. Toleranta zero fata de practici comerciale incorecte in raport cu consumatorii;

7. Punerea la dispozitia consumatorilor informatii veridice si transparente privind produsele/serviciile;
8. Cadru normativ si institutional functional de aparare a intereselor economice ale consumatorilor;

9. Cai de atac accesibile, diverse orientate spre solutionarea conflictelor pe cale amiabila.

b2) Pentru optiunile alternative analizate, identificati impacturile completand tabelul din anexa la prezentul
formular. Descrieti pe larg impacturile sub forma de costuri sau beneficii, inclusiv partile interesate care ar
putea fi afectate pozitiv si negativ de acestea

Impactul optiunilor alternative nu au fost analizate in mod amanuntit.

c) Pentru optiunile analizate, expuneti cele mai relevante/iminente riscuri care pot duce la esecul interventiei
si/sau schimba substantial valoarea beneficiilor si costurilor estimate si prezentati presupuneri privind
gradul de conformare cu prevederile proiectului a celor vizati In acesta

Solutia propusa nu prezinta riscuri iminente sau evidente care pot duce la esec. Riscurile cele mai
evidente se raporteaza la modul de punere in aplicare a amendamentelor si implementarea mecanismelor
propuse, care pot tergiversa vizibil obtinerea beneficiilor estimate mai sus.

Unul dintre riscurile clasice probabile ar fi in neajungerea la un consens cu partile interesate, Insa vor fi
depuse eforturile necesare si vor fi antrenate partile interesate In discutii pe marginea divergentelor in
vederea inlaturarii neconcordantelor si ajungerea la un compromis corespunzator.

Alte riscuri care pot duce la esecul interventiei se refera la:

- dezaprobarea Ministerului Finantelor de a aloca surse financiare pentru asigurarea functionalitatii
entitatilor SAL create in cadrul sau pe linga autoritatile publice;

- dezinteresul comerciantilor de a se antrena intr-o procedura SAL;
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- capacitatea decizionala redusa a consumatorului de asi revendica drepturilor;
- campanii de informare si mijloace de comunicare ineficiente;

- blocarea instituirii mecanismului SAL de consum de cdtre persoanele/entitatile competente in
domeniul medierii.

d) Daca este cazul, pentru optiunea recomandata expuneti costurile de conformare pentru intreprinderi,
daca existd impact disproportionat care poate distorsiona concurenta si ce impact are optiunea asupra
intreprinderilor mici si mijlocii. Se explica daca sint propuse masuri de diminuare a acestor impacturi

Interventia propusa are impact pozitiv asupra competitivitatii afacerilor, asupra activitatilor
intreprinderilor din domeniul produselor nealimentare si prestarii serviciilor.

Procedura SAL nu restrictioneaza si nu are impact negativ asupra oricarei alte proceduri de solutionare
extrajudiciara a litigiilor, ba mai mult vine 1n avantajul partilor de a ajunge la un compromis.

Procedura SAL este benevola: nici consumatorul si nici comerciantul nu este obligat sa se implice Intr-o
procedura SAL.

Concluzie

e) Argumentati selectarea unei optiunii, in baza atingerii obiectivelor, beneficiilor si costurilor, precum si a
asigurarii celui mai mic impact negativ asupra celor afectati

In vederea asiguradrii unui nivel ridicat de protectie a drepturilor si intereselor consumatorilor si
garantarea dreptului acestora la produse si servicii sigure, se va opta pentru aprobarea proiectului de lege
pentru modificarea Legii nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor.

Optiunea propusa va influenta pozitiv atat asupra mediului de afaceri , cat si asupra societatii prin
protejarea si garantarea consumatorilor a prezentei pe piata a produselor conforme si servicii calitative.

In partea referitoare la mecanismele de protectie remarcim ci un mecanism extrajudiciar de
solutionare a litigiilor intre un consumator si un comerciant nu poate avea decat un impact pozitiv, spre
dinamizarea relatiilor pozitive Increderii intre acestia.

In urma analizei avantajelor si dezavantajelor situatiei actuale se constata beneficii majore pentru
dezvoltarea mecanismelor extrajudiciare de solutionare a litigiilor intre consumatori si comercianti.

Acceptarea de a incerca solutionarea litigiului printr-o procedura de solutionare extrajudiciara nu poate
avea decat un rezultat pozitiv, intrucat aceasta vizeaza restabilirea rapida a pacii juridice Intre partile in litigiu,
protejarea adecvata a drepturilor partilor si solutionarea conflictelor intre parti.

Va fi instituit un mecanism de reglementare extrajudiciara prin care consumatorii si comerciantii sunt
ajutati sa-si reglementeze disensiunile prin intermediul unui tert (persoand cu competentele
corespunzatoare, mediator),

Va creste Increderea cetatenilor in piata lor interna.

Se va contribui, totodata si la Imbunatatirea activitatilor entitatilor cu competente in domeniul
supravegherii pietei si protectia drepturilor consumatorilor, a caror activitate va fi orientata spre prevenirea
produselor neconforme pe piata si mai putin pe examinarea petitiilor.

Chiar si in situatia in care litigiul nu este solutionat, partile vor avea pretentiile mult mai bine conturate
in urma procedurii SAL si, constientizadnd pozitiile fata de obiectul litigiului, vor fi mult mai aproape de
solutionarea acestuia.

5. Implementarea si monitorizarea

a) Descrieti cum va fi organizata implementarea optiunii recomandate, ce cadru juridic necesita a fi
modificat si/sau elaborat si aprobat, ce schimbari institutionale sint necesare

Implementarea proiectului de lege tine de competenta autoritatilor desemnate de stat cu
competente de protectie a drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor, mentionate in art. 27
si 28 din Legea nr.105/2003 privind protectia consumatorilor
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Dezvoltarea si implementarea prezentului proiect necesita cheltuieli financiare suplimentare din
bugetul de stat, pentru crearea entitatilor de solutionare alternativa a litigiilor de catre autoritatile publice
interesate.

Modificdri ale cadrului normativ

In paralel cu promovarea proiectului de lege precitat, vor fi necesare si unele modificari ale actelor
normative In vigoare care reglementeaza dispozitii privitoare la cdile de atac privind revendicarea
drepturilor consumatorilor, precum cele mentionate infra:

- Codul Civil al Republicii Moldova ;

- Codul Contraventional al Republicii Moldova ;

b) Indicati clar indicatorii de performanta in baza carora se va efectua monitorizarea

Monitorizarea se va efectua in baza urmatorilor indicatori de performanta:

1. numarul reclamatiilor privind nerespectarea masurilor de remediere de catre comercianti;

2. scaderea numarului de adresari in instantele judecatoresti;

3. scaderea numarului de adresari catre autoritatile competente privind produsele neconforme;

4. numarul de adresari a consumatorilor la o entitate SAL privind solutionarea unor litigii cu
comerciantii;

5. numarul practicilor comerciale incorecte constatate;

c) Identificati peste cit timp vor fi resimtite impacturile estimate si este necesara evaluarea performantei
actului normativ propus. Explicati cum va fi monitorizata si evaluata optiunea

Odata cu aprobarea si intrarea in vigoare a prevederilor prezentului proiect impactul pozitiv se va
resimti In timp, dupa o evaluare anuala a implementarilor si respectarii prevederilor propuse.

Cu privire la amendamentele operate in partea ce tine de masurile de remediere in cazul produselor
neconforme si cerintele subiective si obiective fata de conformitatea produselor se presupune un impact
imediat, Intrucit masurile de remediere sunt deja reglementate iar modificarile in speta fac o claritate
suplimentara in ordinea solicitarii/aplicarii acestora sau conditiile in care una din cele partru masuri de
remediere poate fi solicitatd de catre consumator. Cerintele de conformitate la fel sunt reglementate doar
prin proiectul in spetd se opereaza divizarea clara a acestora pentru o mai buna intelegere de catre
comercianti.

Impactul poate fi mai lent in cazul aplicarii acelorasi cerinte de conformitate si masuri de remediere
in cazul bunurilor cu continut digital si totusi astfel de bunuri sunt destul de cunoscute pe piata intern3,
doar ca aici intervine angajamentele si obligatiile comerciantilor de a respecta aceleasi cerinte in
interesele consumatorilor.

In partea ce tine de cooperarea autorititilor de protectie a consumatorilor atit la nivel intern cit
transfrontalier mentionam ca cerintele minime pentru cooperare sunt deja reglementate prin Capitolul
VII al Legii nr..105/2003, proiectul in speta dezvolta acest mecanism si actiunile de cooperare la nivel
transfrontalier vor fi resimtite o datd cu functionalitatea unui sistem de comunicare/cooperare si/sau
acorduri de cooperare incheiate intre autoritatile omoloage..

Cu referire la noul mecanism extrajudiciar de solutionare a litigiilor si anume intre consumatori si
comercianti, relevam ca beneficiile interventiei normative vor fi resimtite treptat, odata cu sporirea
nivelului de informare a consumatorilor si agentilor economici cu privire la mecanismele de solutionare
extrajudiciara a litigiilor si/sau odata cu perceperea avantajelor procedurii SAL atat de catre consumator
cat si de catre agent economic.

Este necesar de a se lua in consideratie faptul ca la o etapa initiala de implementare a actului
normativ autoritatile competente s-ar putea confrunta cu un dezinteres fata de noul mecanism din partea
mediului de afaceri si/sau a consumatorilor. Atragem atentia cd, la momentul actual cetdtenii RM in
calitatea lor de consumatori demonstreaza o usoara tendinta de adresare a reclamatiilor in special
Inspectoratului de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor, chiar
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daca de la reforma de reorganizarea a institutiilor cu competente de control a trecut 5 ani iar entitatile
reformate au organizat si desfasurat diverse campanii de informare/familiarizare cu atributiile
corespunzatoare domeniului de activitate al entitatii. Prin urmare, deducem ca per ansamblu capacitatea
de asimilare a schimbarilor poate fi uneori mai lentd, dar cu tendinte pozitive si cu efortul si implicarea
autoritatilor competente in domeniul protectiei consumatorilor se vor identifica cele mai usoare si rapide
instrumente de informare.

Admitem si situatii precum urmatoarele:
- mecanismul SAL de consum poate fi confundat/ egalat cu o procedura de mediere:
- reticenta partilor de implicare intr-o procedura SAL din motivul lipsei de neincredere.

Monitorizarea implementarii actului normativ va putea fi efectuata prin campaniile de informare cu
privire la noul mecanism de solutionare extrajudiciara a litigiilor; prin rapoartele de activitate ale
entitatilor SAL prezentate anual autoritatii competente, si prin raportul autoritatii competente elaborat si
publicat o data la patru ani, prin cresterea sau reducerea numarului de petitii adresate autoritatilor
competente, s.a

6. Consultarea

a) Identificati principalele parti (grupuri) interesate in interventia propusa

Principalele parti interesate in promovarea prezentului proiect sunt:

-Consumatorii, care isi manifesta interesul firesc fata de drepturilor si interesele economice privind
produselor sigure, practicilor comerciale corecte si masuri corecte, echitabile de aparare in cazul unor
litigii;

- agentii economici care sunt obligati sa puna la dispozitia consumatorilor doar produse sigure si/
sau sa presteze servicii conforme, sunt indemnati sa utilizeze mecanisme de solutionare a litigiilor cu
consumatorii sau sa opteze pentru solutionarea litigiului pe cale amiabil3;

- autoritatile publice competente desemnate la nivel national care au competente specifice de
asigurare a respectarii actelor normative care protejeaza interesele consumatorilor;

- asociatiile obstesti de consumatori care au ca scop unic apararea drepturilor si intereselor legitime
ale consumatorilor;

- instantele judecatoresti pentru care se vor reduce numarul de adresdri/dosare in cazul in care
consumatorul si comerciantul se antreneaza intr-un proces extrajudiciar de solutionare a litigiului cu
ajutorul unei entitati SAL.

b) Explicati succint cum (prin ce metode) s-a asigurat consultarea adecvata a partilor

Proiectul actului normativ, nota informativa si analiza impactului urmeaza a fi consultate public si
avizate/expertizate, inclusiv cu toti subiectii mentionati supra, In conformitate cu prevederile Legii nr.
100/2017 cu privire la actele normative, a Hotararii Guvernului nr.23/2019 cu privire la aprobarea
Metodologiei de analiza a impactului In procesul de fundamentare a proiectelor de acte normative si Legii
nr. 239/2008 privind transparenta In procesul decizional.

Analiza de impact in procesul de fundamentare a proiectului de lege privind modificarea Legii
nr.105/2003 privind protectia consumatorilor urmeaza a fi expertizata preliminar de catre Cancelaria de
Stat (Secretariatul Evaluarii Impactului de Reglementare) din perspectiva impactului de reglementare
asupra activitatii de intreprinzator, conform rigorilor procedurale stabilite de Hotdrdrea Guvernului nr.
23/2019.

Ulterior proiectul de lege si analiza de impact vor fi transmise pentru examinare in sedinta
Secretarilor generali, cu scopul inregistrarii oficiale a proiectului la Cancelaria de Stat si, in cazul sustinerii,
lansarii procedurii de avizare si consultari publice oficiale, in conformitate cu prevederile art. 32 din Legea
nr.100/2017 cu privire la actele normative si Regulamentul Guvernului, aprobat prin Hotdrdrea Guvernului
nr. 610/2018.
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De asemenea, proiectul si analiza impactului de reglementare urmeaza a fi lansate in consultari
publice, publicate pe pagina web oficiala a Ministerului Economiei (www.me.gov.md), compartimentul

Transparenta/Anunturi privind consultdrile publice,

precum si pe platforma guvernamentala

(www.particip.gov.md, inclusiv consultate suplimentar in cadrul meselor rotunde/sedintelor de lucru cu
persoanele ce vor fi vizate de proiectul propus, in scopul respectarii prevederilor Legii nr. 239 din 13
noiembrie 2008 privind transparenta in procesul decizional.

¢) Expuneti succint pozitia fiecarei entitati consultate fata de documentul de analiza a impactului si/sau

interventia propusa (se expune pozitia a cel putin unui exponent din fiecare grup de interese identificat)

Proiectul nu a parcurs etapa de avizare/expertizare.

Tabel pentru identificarea impacturilor

Anexa

Categorii de impact

Punctaj atribuit

Optiunea
propusd

Optiunea Optiunea alterativd 2

alterativd 1

Economic

costurile desfasurarii afacerilor

povara administrativa

fluxurile comerciale si investitionale

competitivitatea afacerilor

activitatea diferitor categorii de intreprinderi mici si
mijlocii

concurenta pe piata

activitatea de inovare si cercetare

veniturile si cheltuielile publice

cadrul institutional al autoritatilor publice

alegerea, calitatea si preturile pentru consumatori

w N

bunastarea gospodariilor casnice si a cetatenilor

situatia social-economica in anumite regiuni

situatia macroeconomica

alte aspecte economice

Social

gradul de ocupare a fortei de munca

nivelul de salarizare

conditiile si organizarea muncii

sandtatea si securitatea muncii

formarea profesionala

inegalitatea si distributia veniturilor

nivelul veniturilor populatiei

nivelul saraciei

accesul la bunuri si servicii de baza, in special pentru
persoanele social-vulnerabile

diversitatea culturala si lingvistica

partidele politice si organizatiile civice

sanatatea publica, inclusiv mortalitatea si morbiditatea

modul sdnatos de viata al populatiei

nivelul criminalitatii si securitatii publice

accesul si calitatea serviciilor de protectie sociala

accesul si calitatea serviciilor educationale

accesul si calitatea serviciilor medicale

accesul si calitatea serviciilor publice administrative

nivelul si calitatea educatiei populatiei

conservarea patrimoniului cultural

accesul populatiei la resurse culturale si participarea in
manifestatii culturale
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accesul si participarea populatiei in activitati sportive -

discriminarea -

alte aspecte sociale -

De mediu

clima, inclusiv emisiile gazelor cu efect de sera si celor -
care afecteaza stratul de ozon

calitatea aerului -

calitatea si cantitatea apei si resurselor acvatice, inclusiv | -
a apei potabile si de alt gen

biodiversitatea -

flora -

fauna -

peisajele naturale -

starea si resursele solului -

producerea si reciclarea deseurilor -

utilizarea eficienta a resurselor regenerabile si -
neregenerabile

consumul si productia durabila -

intensitatea energetica -

eficienta si performanta energetica -

bunastarea animalelor -

riscuri majore pentru mediu (incendii, explozii, -
accidente etc.)

utilizarea terenurilor -

alte aspecte de mediu -

Tabelul se completeazd cu note de la -3 la +3, in drept cu fiecare categorie de impact, pentru fiecare optiune analizatd, unde
variatia intre -3 §i -1 reprezintd impacturi negative (costuri), iar variatia intre 1 si 3 - impacturi pozitive (beneficii) pentru
categoriile de impact analizate. Nota 0 reprezintd lipsa impacturilor. Valoarea acordatd corespunde cu intensitatea
impactului (1 - minor, 2 - mediu, 3 - major) fatd de situatia din optiunea ,a nu face nimic”, in comparatie cu situatia din alte
optiuni si alte categorii de impact. Impacturile identificate prin acest tabel se descriu pe larg, cu argumentarea punctajului
acordat, inclusiv prin date cuantificate, in compartimentul 4 din Formular, lit. b?) si, dupd caz, b?), privind analiza
impacturilor optiunilor.

Anexe

1. Proiectul de lege privind modificarea Legii nr.105/2003 privind protectia consumatorilor
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