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Acest document a fost elaborat cu sprijinul proiectului Programului Naţiunilor Unite pentru Dezvoltare 
„Suport Tranzitoriu pentru Consolidarea Administraţiei Publice în Moldova”.
Opiniile exprimate in acest document nu reflecta neaparat viziunea sau politicile oficiale ale PNUD.
Introducere
Analiza de impact este elaborată în conformitate cu cerinţele stabilite la punctele 19, 27-29 din Hotărîrea de Guvern nr.33 din 11.01.2007 cu privire la regulile de elaborare şi cerinţele unificate faţă de documentele de politici. În elaborarea analizei la fel s-a ţinut cont şi de principiile şi prevederile generale stabilite în Hotărîrea de Guvern nr.1230 din 24.10.2006 cu privire la aprobarea Metodologiei de analiză a impactului de reglementare şi de monitorizare a eficienţei actului de reglementare, în special în ceea ce ţine determinarea oportunităţii opţiunilor propuse prin intermediul analizei cost-beneficii.

1. Descrierea situaţiei curente şi definirea problemelor.

Necesitatea şi obligaţia Guvernului din perspectivă politică şi administrativă în a purcede la elaborarea unui document de politici în domeniul protecţiei consumatorului (Strategie şi Plan de acţiuni aferent) reiese din următoarele prevederi din cadrul normativ existent:

· Împuternicirile stabilite la articolele 3(91) precum şi 11(6), 12(8) din Legea nr.64 din 31.05.1990 cu privire la Guvern, 

· Expirarea perioadei de planificare strategică (2008-2012) în domeniul protecţiei consumatorilor, stabilită prin Strategia naţională în domeniul protecţiei consumatorilor pentru 2008-2012 în Hotărîrea de Guvern nr.5 din 2008,

· Obligaţia asigurării drepturilor fundamentale ale consumatorului şi onorării obligaţiilor autorităţilor publice în acest sens, stabilite prin Legea nr.105 din 13.03.2003 privind protecţia consumatorilor,

· Trasarea obiectivului de „asigurare a unui nivel înalt de protecţie a consumatorilor” printr-o serie de acţiuni îndreptate spre consolidarea şi perfecţionarea sistemului instituţional si cadrului normativ în domeniu, în cadrul Planului de acţiuni al Guvernului pentru 2012-2015 aprobat prin Hotărîrea de Guvern nr.289 din 2012, acesta fiind elaborat în cadrul Programului de activitate „Integrarea Europeana: Libertate, Democraţie, Bunăstare”, căruia i s-a acordat vot de încredere prin Hotărîrea Parlamentului nr.6 din 14.01.2011.

1.1. Analiza situaţiei existente. Probleme specifice în privinţa măsurilor statului în implementarea obiectivelor stabilite prin Strategia anterioară. 

1.2.1 Executarea Planului de acţiuni

Acţiunile Guvernului şi altor autorităţi publice în ultimii cinci ani în ceea ce ţine protecţia consumatorului au fost ghidate în mare parte de Strategia în domeniul protecţiei consumatorilor şi planul de acţiuni pentru implementarea acesteia. Elaborare Strategiei Naţionale în domeniul protecţiei consumatorilor pentru perioada 2008-2012 (în continuare - Strategia) a fost bazată pe analiza situaţiei existente la momentul respectiv luând în considerare Strategie UE pentru perioada 2007-2013. 
În elaborarea strategiei şi stabilirea planului de activităţi au fost implicate atît autorităţile, cît şi societatea civilă. Avizul Comisiei Europene prin demersul [nr.ER/E2 –VN D(2007) 500486] din 15 ianuarie 2008, Brussel, pe marginea strategie a fost apreciată ca o strategie ambiţioasă şi aprofundată. 
Planul de acţiuni pentru implementarea Strategiei este bazat pe obiectivele trasate şi metodele de realizare a acestor obiective. Obiectivele sunt următoarele:
1) asigurarea unui nivel adecvat de protecţie a consumatorilor; 
2) asigurarea aplicării eficiente a legislaţiei prin cooperare cu societatea civilă, informarea şi educarea consumatorilor. 
Realizarea primului obiectiv (asigurarea unui nivel adecvat de protecţie a consumatorilor) este asigurat prin: 
a) dezvoltarea cadrului legislativ şi instituţional; 
b) consolidarea capacităţilor de supraveghere a pieţei în conformitate cu practicile UE. 
Realizarea obiectivului al doilea (asigurarea aplicării eficiente a legislaţiei prin cooperare cu societatea civilă, informarea şi educarea consumatorilor) este asigurat prin: 
c) dezvoltarea, susţinerea şi încurajarea iniţiativelor asociaţiilor obşteşti; 
d) sporirea accesului la informaţie şi educarea consumatorilor.

1. Dezvoltarea cadrului legislativ şi instituţional în domeniul protecţiei consumatorilor

Din şase acţiuni generale, propuse în primul compartiment, au fost realizate pe deplin două. Altele trei sunt realizate în mare parte (în proporţie de aproximativ 80%).

Au rămas neexecutate: 

- Elaborarea actelor normative în suportul Legii cu privire la mediere 

- Adoptarea Directivei Parlamentului European şi a Consiliului European nr.1998/44/CE din 25 mai 1999 privind anumite aspecte ale vânzării de bunuri de consum şi garanţii conexe, din cauza că a fost în schimb transpusă  Directiva 2005/29/CE a Parlamentului European și a Consiliului din 11 mai 2005 privind practicile comerciale neloiale ale întreprinderilor de pe piața internă față de consumatori şi nu necesită să fie considerată pentru următoarea Strategie)

Necesită executare continuă şi/sau implementare mai amplă:

- Dotarea oficiilor teritoriale de relaţii cu consumatorii în cadrul Agenţiei pentru Protecţia Consumatorului
- Perfecţionarea procesului de soluţionare a reclamaţiilor consumatorilor în cadrul autorităţilor abilitate cu funcţii de protecţie a consumatorilor; 

- Organizarea acţiunilor comune de control

2. Consolidarea capacităţilor de supraveghere a pieţei în conformitate cu practicile UE
Din şapte acţiuni preconizate a fost realizată pe deplin una. Parţial executate au fost două acţiuni (estimativ în proporţie mai mică de 50%).

Au rămas neexecutate:

- Dotarea laboratoarelor de încercări a produselor nealimentare înainte de plasarea lor pe piaţă (etapă în structura „pre-market”) 
- Constituirea infrastructurii de control a produselor plasate pe piaţă ("postmarket"), prin stabilirea laboratoarelor de încercări care vor fi utilizate în cadrul supravegherii pieţei produselor plasate pe piaţă; 

- Elaborarea legii privind supravegherea pieţei 
- Elaborarea documentelor necesare de aderare la sistemele europene de alertă privind produsele periculoase RAPEX şi RASFF (în rezultatul studierii mai aprofundate a sistemului RAPEX şi posibilităţii de a aplica pentru un memorandum pe subiectul respective, ca concluzie se consideră inoportună acţiunea în cauză şi neargumentat inclusă în plan, şi deci nu necesită să fie considerată pentru următoarea Strategie). 

- Aderarea la organizaţia internaţională "Consumers-International" şi a Comunităţii Europene de protecţie a consumatorilor dar totodată şi în cadrul acţiunii de dezvoltare a cooperării internaţionale nu au fost realizate planurile de organizare a conferinţelor internaţionale în Republica Moldova. Neaderarea la organizaţiile în cauză se datorează lipsei condiţiilor obiective pe care trebuie să le întrunească autoritatea de protecţie a consumatorilor în calitate de membru al organizaţiei internaţionale respective.

Necesită executare continuă şi/sau implementare mai amplă:

- Instruirea personalului organelor centrale de specialitate ale administraţiei publice şi informarea antreprenorilor cu legislaţia şi alte acte normative în domeniul protecţiei consumatorilor

- Dezvoltarea cooperării internaţionale în domeniul protecţiei consumatorilor în genere, dar  şi continuarea procesului de aderare la sisteme europene de alertă în special.

3. Dezvoltarea, susţinerea şi încurajarea iniţiativelor asociaţiilor obşteşti pentru protecţia consumatorilor
Din trei acţiuni preconizate au fost realizate pe deplin două. O acţiune în principiu nu a fost executată însă au fost puse bazele normative şi analitice pentru posibilitatea executării acesteia. 

A rămas neexecutată:
- Acordarea suportului financiar asociaţiilor obşteşti pentru protecţia consumatorilor, deşi au fost elaborată baza normativă în acest sens.
Necesită executare continuă şi/sau implementare mai amplă:
- Promovarea intereselor şi drepturilor consumatorilor prin reprezentarea şi consultarea consumatorilor, precum şi crearea centrelor de informare a consumatorilor şi liniilor directe de comunicare cu consumatorii,

- Acordarea suportului asociaţiilor obşteşti pentru protecţia consumatorilor dar şi colaborarea continuă cu acestea la elaborarea şi implementarea politicilor ce ţin de domeniul protecţiei consumatorului.

4. Sporirea accesului la informaţie şi educarea consumatorilor
Din patru acţiuni generale propuse nu a fost executată nici una pe deplin. Totodată acţiunea de consolidarea procesului de difuzare a informaţiei către consumatori a fost executată în mare parte (estimativ 90%). Alte două acţiuni la fel au fost în mare parte executate.

 Au rămas neexecutate:

- Fondarea şi editarea revistei "Consumatorul"

- Elaborarea ghidurilor pentru consumatori în formă de broşuri şi pliante;

Necesită executare continuă şi/sau implementare mai amplă:

- Dezvoltarea centrelor de informare şi consultanţă pentru consumatori

- Consolidarea procesului de difuzare a informaţiei către consumatori prin introducerea şi dezvoltarea TIC dar şi prin desfăşurarea campaniilor regionale de informare a consumatorilor

- Dezvoltarea procesului de educare a consumatorilor (perfecţionarea şi implementarea programelor educaţionale în instituţii de învăţământ)
5. Monitorizarea şi evaluarea impactului Strategiei
Din trei acţiuni preconizate a fost executată pe deplin una. În proporţie de peste 70% a fost realizată acţiunea de colectarea datelor şi informaţiilor referitoare la implementarea Strategiei.

A rămas neexecutată în totalitate:

- Monitorizarea implementării Strategiei prin examinarea semestrială la şedinţele Consiliului coordonator în domeniul protecţiei consumatorilor. 

Necesită executare continuă şi/sau implementare mai amplă:

- Colectarea datelor şi informaţiilor referitoare la implementarea 

- Monitorizarea implementării 

- Elaborarea raportărilor anuale cu privire la implementarea 

Din analiza generală a planului de acţiuni pentru implementarea strategiei pentru 2008-2012 pot fi înaintate o serie de concluzii:
- În linii generale planul a fost executat în valoarea estimativă nu mai mare de 60%.
- Cel mai bine sunt executate acţiunile ce ţin de creare legislativă. 
- Cel mai slab sunt executate acţiunile de implementare a legislaţiei şi consolidare a sistemului instituţional, în special consolidarea capacităţilor de supraveghere a pieţei prin dotarea laboratoarelor (inclusiv dezvoltarea şi motivarea asociaţiilor obşteşti).
- Corespunzător se impune necesitatea unui efort mult mai mare în ceea ce ţine fortificarea colaborării autorităţilor implicate în procesul de protecţie a consumatorilor pentru obţinerea efectului de sinergie.
- Acţiunile de la capitolul „informare şi educare” deşi au fost executate în mare parte, totuşi le lipseşte intensitatea şi tendinţa spre performanţă. 
- În ceea ce ţine monitorizarea în timp a planului lipsesc indicatori de performanţă, în multe cazuri este dificil de a constata cert atingerea obiectivului.
- În plan strategic autorităţile sunt focusate pe acţiuni cu impact mediu pentru termen lung (cum ar fi crearea şi perfecţionarea cadrului legal) odată ce acestea doar în timp vor influenţa la modul practic conduita actorilor implicaţi. Este alocat un efort prea mic pe acţiuni cu impact maxim pe termen scurt şi mediu. În acest sens autoritatea de reglementare trebuie să-şi pună drept scop prioretizarea acţiunilor (din punct de vedere al impactului şi fezabilităţii acestora) pentru aşi maximiza eficienţa resurselor alocate.
1.2.2 Situaţia curentă în privinţa cadrului normativ

Cadrul legal în domeniul protecţiei consumatorilor este în continuă dezvoltare şi modificare. În linii generale tot cadrul normativ ar putea fi divizat în câteva categorii de bază: legislaţia ce reglementează şi instituie drepturile şi garanţiile fundamentale în privinţa consumatorilor, în care ar putea fi încadrate şi legile sectoriale care la fel se referă la drepturile consumatorului pe domenii mai înguste (telecomunicaţii, energetică, etc.); o altă categorie distinctă ar fi legislaţia ce ţine de reglementarea calităţii şi inofensivităţii produselor şi serviciilor (inclusiv şi supravegherea pieţii) şi o ultimă categorie ar putea fi legislaţia ce stabileşte reglementarea modului de soluţionare a disputelor şi recuperare a prejudiciului. În acelaşi timp, din perspectiva legislaţiei comunitare existente şi a planurilor de armonizare în domeniul protecţiei consumatorului, cadrul legislativ naţional ar putea fi privit la fel prin prisma următoarei categorisiri: Prevederi ce ţin de siguranţa produselor; Reglementarea activităţii de Comerţ; Reglementarea raporturilor contractuale; Reglementarea serviciilor financiare şi în special cele ce ţin de creditul de consum; Reglementarea procedurilor de despăgubire şi executare; Cerinţe în privinţa cooperării între autorităţi. 

După cum am menţionat оn capitolul anterior, cele mai ample acţiuni оn implementarea Strategiei actuale (2008-2012) autorităţile publice le-au efectuat în privinţa dezvoltării şi perfecţionării cadrului legislativ. Astfel în perioada 2008-2012 au fost adoptate o serie de legi importante şi acte normative ce consolidează bazele juridice a protejării de către stat a consumatorilor.  Astfel pe lângă modificarea şi perfecţionarea consistentă a Legii nr.105 din 2003, au mai fost adoptate Legea nr.256 din 2011 privind clauzele abuzive în contractele încheiate cu consumatorii, Legea nr.235 din 2011 privind activităţile de acreditare şi de evaluare a conformităţii, Legea nr.231 din 2010 cu privire la comerţul interior şi Legea nr.113 din 18.05.2012 cu privire la stabilirea principiilor şi a cerinţelor generale ale legislaţiei privind siguranţa alimentelor. Totodată au fost adoptate şi legi noi care în mod tangenţial ţin de protecţia consumatorilor şi stabilesc norme de bază pe unele segmente, cum ar fi Legea nr.10 din 03.02.2009 privind supravegherea de stat a sănătăţii publice, Legea nr.123 din 23.12.2009 cu privire la gazele naturale, Legea nr.124 din 23.12.2009 cu privire la energia electrică, Legea nr.142 din 02.07.2010 cu privire la eficienţa energetică. Pe lângă legile noi apărute, aproape toate legile ce reglementează la modul direct sau indirect raporturile cu consumatorii au suferit modificări şi completări substanţiale.

Este important de remarcat că în perioada Strategiei actuale, în special în ceea ce ţine latura de supraveghere a pieţii şi reglementarea infrastructurii calităţii au apărut un şir de Reglementări Tehnice şi Norme sanitare care vin să reglementeze în detaliu cerinţele de calitate şi inofensivitate cu privire la produse şi servicii determinate. În acest mod punându-se bazele juridice pentru apariţia şi menţinerea pe piaţă a celor mai importante produse şi servicii pentru consumatori care întrunesc cerinţele de bază de calitate şi inofensivitate.

Partea cea mai importantă cadrului legal ce ţine de domeniul protecţiei consumatorului este revizuită şi descrisă succint în tabelul de mai jos, cu indicarea dinamicii generale a modificărilor a cadrului legislativ în perioada 2008-2012.

	Nr.
	Actul normativ
	Descriere succintă, comentarii.

	Acte legislative

	1
	Legea nr.105-XV din 13 martie 2003 privind protecţia consumatorilor
	Modificată şi completată substanţial prin Legile nr.131 din 2009, nr.109 din 2010, nr.140 din 2011, nr.23 din 2012. 
Stabileşte bazele juridice pentru protejarea de către stat a persoanelor în calitatea lor de consumatori.

	2
	Legea nr.256 din 09.12.2011 privind clauzele abuzive în contractele încheiate cu consumatorii
	Lege nouă, adoptată în perioada 2008-2012
Creează unui cadru legal corespunzător în vederea asigurării protecţiei intereselor economice ale consumatorilor prin interzicerea şi prevenirea utilizării de clauze abuzive în contractele încheiate între comercianţi şi consumatori.

	3
	Legea nr.113 din 18.05.2012 cu privire la stabilirea principiilor şi a cerinţelor generale ale legislaţiei privind siguranţa alimentelor 
	Lege nouă, adoptată în perioada 2008-2012
Stabileşte principiile şi regulile de bază în scopul atingerii unui înalt nivel de protecţie a sănătăţii umane şi a intereselor consumatorului privind siguranţa alimentelor, ţinînd cont de diversitatea aprovizionării cu produse alimentare, inclusiv cu produse tradiţionale, asigurînd funcţionarea eficientă a pieţei naţionale.

	4
	Legea nr.235 din 01.12.2011 privind activităţile de acreditare şi de evaluare a conformităţii 
	Lege nouă, adoptată în perioada 2008-2012
Stabileşte cadrul legal pentru activitatea de acreditare a organismelor de evaluare a conformităţii, realizată cu titlu obligatoriu sau voluntar, pentru plasarea produselor pe piaţă şi pentru activitatea de evaluare a conformităţii, indiferent de faptul că această evaluare este obligatorie sau nu la produsele introduse pe piaţă şi/sau utilizate în Republica Moldova.

	5
	Legea nr.231 din 23.09.2010 cu privire la comerţul interior
	Lege nouă, adoptată în perioada 2008-2012
Stabileşte cadrul juridic corespunzător desfăşurării activităţilor de comerţ prin dezvoltarea reţelei de distribuţie a produselor şi serviciilor comerciale în condiţiile respectării liberei concurenţe, protecţiei vieţii, sănătăţii, securităţii şi intereselor economice ale consumatorilor

	6
	Legea nr.420 din 22.12.2006 privind activitatea de reglementare tehnică
	Modificată şi completată prin Legile nr.131 din 2009, nr.109 din 2010, nr.66 din 2011.
Stabileşte cerinţele generale faţă de conţinutul şi modul de elaborare, publicare şi aplicare a reglementărilor tehnice pentru a asigura transparenţa procesului de reglementare şi circulaţia liberă a produselor şi serviciilor, stabileşte drepturile şi obligaţiile autorităţilor de reglementare, precum şi cerinţele faţă de supravegherea pieţei în scopul protecţiei pieţei interne de produsele periculoase, falsificate şi neconforme cerinţelor prescrise şi/sau declarate.

	7
	Legea nr.422-XVI din 22 decembrie 2006 privind securitatea generală a produselor 
	Modificată şi completată prin Legile nr.131 din 2009, nr.109 din 2010, nr.66 din 2011.
Stabileşte cadrul legal general pentru asigurarea securităţii produselor plasate pe piaţa Republicii Moldova;

	8
	Codul civil al Republicii Moldova nr.1107-XV din 6 iunie 2002; 
	Modificată în perioada 2008-2012
Stabileşte cadrul juridic privind relaţiile contractuale civile între consumator şi vînzător, prestator şi producător.

	9
	Legea nr.78-XV din 18 martie 2004 privind produsele alimentare
	Modificată în perioada 2008-2012
Stabileşte cadrul juridic privind producerea, prelucrarea şi distribuirea produselor alimentare, precum şi reglementează condiţiile de bază privind circuitul acestor produse, inclusiv asigurarea inofensivităţii lor, în scopul ocrotirii sănătăţii omului, protecţiei intereselor consumatorilor.

	10
	Legea nr.284-XV din 22 iulie 2004 privind comerţul electronic 
	Modificată în perioada 2008-2012
Stabileşte cadrul juridic pentru efectuarea comerţului electronic, principiile de reglementare şi susţinere de către stat a activităţii în domeniul comerţului electronic, precum şi regimul juridic al contractelor şi comunicărilor electronice privind vînzarea bunurilor, executarea lucrărilor sau prestarea serviciilor.

	Acte normative subordonate legilor

	11
	Hotărîrea Guvernului nr.931 din 08.12.2011 cu privire la desfăşurarea comerţului cu amănuntul 
	Act normativ nou, adoptat în perioada 2008-2012
Reglementează activităţile în comerţul cu amănuntul practicat pe teritoriul Republicii Moldova de persoanele fizice şi juridice

	12
	Hotărîrea Guvernului nr.966/18.10.2010 pentru aprobarea Regulamentului privind modul de indicare a preţurilor produselor oferite consumatorilor spre comercializare
	Act normativ nou, adoptat în perioada 2008-2012
Stabileşte modalitatea de indicare a preţului de vînzare şi a preţului pe unitatea de măsură (unitar) la produsele expuse în suprafeţele de vînzare şi oferite de vînzători consumatorilor, în scopul informării complete, corecte şi precise a acestora şi pentru a le permite compararea cu uşurinţă a preţurilor

	13
	Hotărîrea Guvernului nr.212 din 4 aprilie 1995 "Despre aprobarea Regulilor de comercializare cu amănuntul a producţiei alcoolice"; 
	Stabileşte cerinţele principale faţă de vînzătorii ce comercializează producţie alcoolică naţională şi de import

	14
	Hotărîrea Guvernului nr.547 din 4 august 1995 "Cu privire la măsurile de coordonare şi reglementare de către stat a preţurilor (tarifelor)"
	Reglementează adaosul comercial la o serie de mărfuri importante. 

	15
	Hotărîrea Guvernului nr.1010 din 31 octombrie 1997 "Cu privire la aprobarea Regulilor comerţului de consignaţie"
	Reglementează modul de desfacere prin unităţile comerţului de consignaţie a mărfurilor industriale şi produselor alimentare în baza contractului de consignaţie, precum şi raporturile dintre comisionar şi comitent privind cumpărarea-vînzarea mărfii recepţionate la consignaţie.

	16
	Hotărîrea Guvernului nr.65 din 26 ianuarie 2001 "Cu privire la aprobarea Regulilor de comercializare cu amănuntul a unor tipuri de mărfuri alimentare şi nealimentare" 
	Stabileşte cerinţele de bază privind comercializarea cu amănuntul a unor tipuri de mărfuri alimentare şi nealimentare (carne şi produse din carne, lapte şi produse lactate, îngheţată, margarină, ouă, peşte şi produse din peşte, ţesături, confecţii, articole de încălţăminte, mărfuri electronice, mărfuri electrocasnice) şi, conform prevederilor legislaţiei în vigoare, se extind asupra tuturor agenţilor activităţii comerciale care comercializează mărfurile menţionate, indiferent de forma de proprietate

	17
	Hotărîrea Guvernului nr.191 din 19 februarie 2002 "Despre aprobarea Regulamentului cu privire la modul de prestare şi achitare a serviciilor locative, comunale şi necomunale pentru fondul locativ, contorizarea apartamentelor şi condiţiile deconectării acestora de la/reconectării la sistemele de încălzire şi alimentare cu apă" 
	Stabileşte modul de achitare de către proprietarii, chiriaşii şi locatarii de apartamente, încăperi locuibile în cămine şi încăperi cu altă destinaţie decît aceea de locuinţe a plăţilor pentru serviciile locative, comunale şi necomunale şi reglementează relaţiile contractuale între furnizorii (gestionarii) şi consumatorii acestor servicii.

	18
	Hotărîrea Guvernului nr.996 din 20 august 2003 "Despre aprobarea Normelor privind etichetarea produselor alimentare şi Normelor privind etichetarea produselor chimice de menaj" 
	Reglementează modul de etichetare a alimentelor introduse pe piaţă pentru a fi comercializate consumatorului final, precum şi restaurantelor, spitalelor, cantinelor şi altor unităţi de alimentaţie publică, agenţilor economici care prepară şi comercializează produse alimentare.

	19
	Hotărîrea Guvernului nr.1465 din 8 decembrie 2003 "Cu privire la aprobarea Regulilor de înlocuire a produselor nealimentare şi a termenelor de garanţie" 
	Stabileşte modul şi condiţiile de înlocuire a produselor nealimentare.


	20
	Hotărîrea Guvernului nr.1141 din 4 octombrie 2006 "Pentru aprobarea Regulamentului cu privire la modul de gestionare a Registrului de reclamaţii" 
	Stabileşte modul de înregistrare în Registrul de reclamaţii a pretenţiilor şi reclamaţiilor consumatorilor, apărute după efectuarea actului de cumpărare sau prestării serviciului, şi de ţinere a acestuia de către agenţii economici care desfăşoară activitate de comerţ cu amănuntul sau prestează servicii populaţiei 


	21
	Hotărîrea Guvernului nr.308/29.04.2011 pentru aprobarea Regulamentului sanitar privind materialele şi obiectele destinate să vină în contact cu produsele alimentare 
	Stabileşte reguli cu scopul funcţionării eficiente a pieţei interne în ceea ce priveşte introducerea pe piaţă a materialelor şi obiectelor destinate să vină în contact cu produsele alimentare şi de a constitui, în acelaşi timp, o bază pentru asigurarea unui nivel înalt de protecţie a sănătăţii oamenilor şi a intereselor consumatorilor.

	22
	Hotărîrea Guvernului nr.1117 din 22.08.2002 despre aprobarea Regulamentului de comercializare cu amănuntul a produselor petroliere 
	Stabileşte modul de recepţionare, păstrare, evidenţă şi comercializare cu amănuntul a benzinei, motorinei, kerosenului, gazului lampant, gazelor lichefiate, uleiurilor şi lubrifianţilor, cerinţele faţă de protecţia drepturilor şi intereselor legitime ale consumatorilor de produse petroliere, contra riscului de a achiziţiona produse petroliere de calitate inferioară, faţă de securitatea pentru viaţa şi sănătatea consumatorilor, pentru mediul înconjurător, precum şi nivelul de deservire a consumatorilor.

	23
	Hotărîrea Guvernului nr.1228 din 13.11.2007 pentru aprobarea Regulamentului privind achiziţionarea, proiectarea, instalarea, recepţia şi exploatarea aparatelor de evidenţă a consumurilor de apă 
	Stabileşte regulile cu privire la achiziţionarea, proiectarea, instalarea, recepţia şi exploatarea aparatelor de evidenţă a consumurilor de apă

	24
	Hotărîrea Guvernului nr.1209 din 08.11.2007 cu privire la prestarea serviciilor de alimentaţie publică 
	Stabileşte cerinţele de bază faţă de activitatea tuturor agenţilor economici care prestează servicii de alimentaţie publică pe teritoriul Republicii Moldova, indiferent de forma de proprietate şi subordine, şi reglementează relaţiile dintre agenţii economici şi consumatori la prestarea acestor servicii.

	25
	Hotărîrea Guvernului nr.798/18.06.2002 pentru aprobarea Regulilor privind prestarea serviciilor poştale 
	Reglementează modul de prestare a serviciilor poştale şi relaţiile dintre consumatorii serviciilor poştale şi operatorii poştali

	Legislaţia privind modalitatea de soluţionare judiciară şi extrajudiciară a conflictelor şi recuperarea prejudiciilor

	
	Legea nr.105 din 13.03.2003 privind protecţia consumatorilor

	
	Codul civil al Republicii Moldova nr.1107 din 06.062002

	
	Codul de Procedură Civilă nr.225 din 30.05.2003

	
	Cod Procedură Penală nr.122 din 14.03.2003

	
	Legea cu privire la mediere nr.134 din 14.06.2007

	
	Legea nr.190-XIII din 19 iulie 1994 cu privire la petiţionare

	
	Hotărîrea Guvernului nr.1141 din 4 octombrie 2006 "Pentru aprobarea Regulamentului cu privire la modul de gestionare a Registrului de reclamaţii"

	
	Hotărîrea Guvernului nr.1465 din 8 decembrie 2003 "Cu privire la aprobarea Regulilor de înlocuire a produselor nealimentare şi a termenelor de garanţie"

	Reglementări Tehnice care vin să reglementeze calitatea şi inofensivitatea produselor şi serviciilor

	

	Norme sanitare (şi sanitar-veterinare) care vin să reglementeze inofensivitatea produselor şi serviciilor 
în raport cu consumatorii


 Nivelul actual de armonizare a legislaţiei în domeniul protecţiei consumatorului 

În tabela de mai jos este prezentată analiza succintă a nivelului de armonizare a legislaţiei naţionale cu cea comunitară, cu raportare la cele mai importante acte normative comunitare ce ţin de domeniul protecţiei consumatorului.

	Nr
	Actul comunitar în vigoare
	Gradul de armonizare
	Actele naţionale modificate/adoptate

	Siguranţa produselor

	1
	32001L0095
Directiva 2001/95/CE a Parlamentului European și a Consiliului din 3 decembrie 2001 privind siguranța generală a produselor
	Transpusă
	Legea nr.422 din 2006 privind securitatea generală a produselor.

	2
	31987L0357
Directiva Consiliului 87/357/EEC din 25 iunie 1987 privind apropierea legislațiilor statelor membre referitoare la produsele care, nefiind ceea ce par a fi, pot pune în pericol sănătatea sau siguranța consumatorilor
	Netranspusă
	

	3
	32009D0251
Decizia Comisiei 2009/251/CE din 17 martie 2009 prin care se solicită statelor membre să se asigure că produsele care conțin produsul biocid dimetil fumarat nu sunt introduse sau puse la dispoziție pe piață
	Netranspusă
	

	4
	32006D0502
Decizia Comisiei 2006/502/EC din 11 mai 2006 de obligare a statelor membre să adopte măsuri prin care să se asigure că nu se pot introduce pe piață decât brichete cu caracteristici de siguranță pentru copii și să interzică introducerea pe piață a brichetelor fantezie
	Netranspusă
	

	Comerţ

	5
	31998L0006 
Directiva 98/6/CE a Parlamentului European și a Consiliului din 16 februarie 1988 privind protecția consumatorului prin indicarea prețurilor produselor oferite consumatorilor
	Transpusă
	Legea nr.231 din 2010 privind comerţul interior;
Regulamentul privind modul de indicare a preţurilor produselor oferite consumatorilor spre comercializare, aprobat prin Hotărîrea Guvernului nr. 966 din 18.10.2010

	6
	32005L0029 
Directiva 2005/29/CE a Parlamentului European și a Consiliului din 11 mai 2005 privind practicile comerciale neloiale ale întreprinderilor de pe piața internă față de consumatori și de modificare a Directivei 84/450/CEE a Consiliului, a Directivelor 97/7/CE, 98/27/CE și 2002/65/CE ale Parlamentului European și ale Consiliului și a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 al Parlamentului European și al Consiliului („Directiva privind practicile comerciale neloiale”)Text cu relevanță pentru SEE.
	Transpusă
	Legea nr.105 din 2003 modificată şi completată prin Legea nr.140 din 2011.

	Raporturi contractuale

	7
	31999L0044 
Directiva 1999/44/CE a Parlamentului European și a Consiliului din 25 mai 1999 privind anumite aspecte ale vânzării de bunuri de consum și garanțiile conexe
	Parţial transpusă
	Cod Civil, Legea nr.105 din 2003, Legea nr.231 din 2010 privind comerţul interior.

	8
	31993L0013 
Directiva 93/13/CEE a Consiliului din 5 aprilie 1993 privind clauzele abuzive în contractele încheiate cu consumatorii
	Transpusă
	Legea nr.256 din 9 decembrie 2011 privind clauzele abuzive în contractele încheiate cu consumatorii şi Legea nr.257 din 9 decembrie 2011 pentru modificarea şi completarea unor acte legislative

	9
	31997L0007 
Directiva 97/7/CE a Parlamentului European şi a Consiliului din 20 mai 1997 privind protecția consumatorilor cu privire la contractele la distanță
	Netranspusă
	

	10
	31985L0577 
Directiva Consiliului 85/577/EEC din 20 decembrie 1985 privind protecția consumatorilor în cazul contractelor negociate în afara spațiilor comerciale


	Netranspusă
	

	11
	31990L0314 
Directiva Consiliului 90/314/EEC din 13 iunie 1990 privind pachetele de servicii pentru călătorii, vacanțe și circuite


	Netranspusă
	

	12
	32008L0122 
Directiva 2008/122/CE a Parlamentului European și a Consiliului din 14 ianuarie 2009 privind protecția consumatorilor în ceea ce privește anumite aspecte referitoare la contractele privind dreptul de folosință a bunurilor pe durată limitată, la contractele privind produsele de vacanță cu drept de folosință pe termen lung, precum și la contractele de revânzare și de schimb


	Netranspusă
	

	Servicii financiare

	13
	32002L0065 
Directiva 2002/65/CE a Parlamentului European și a Consiliului din 23 septembrie 2002 privind comercializarea la distanță a serviciilor financiare de consum și de modificare a Directivei 90/619/CEE a Consiliului și a Directivelor 97/7/CE și 98/27/CE
	Netranspusă
	

	Credit de consum

	14
	32008L0048 
Directiva 2008/48/CE a Parlamentului European și a Consiliului din 23 aprilie 2008 privind contractele de credit pentru consumatori și de abrogare a Directivei 87/102/CEE a Consiliului
	Netranspusă
	Proiectul legii a fost elaborat şi transmis spre aprobare Guvernului.

	Despăgubiri

	15
	31998H0257 
Recomandarea 98/257/CE a Comisiei din 30 martie 1998 privind principiile aplicabile organismelor responsabile cu soluționarea extrajudiciară a litigiilor referitoare la consum
	Netranspusă
	

	16
	32001H0310
Recomandarea 2001/310/CE a Comisiei din 4 aprilie 2001 privind principiile aplicabile organelor extrajudiciare competente să soluționeze prin mediere litigiile de consum
	Netranspusă
	

	Cerinţe privind executarea

	17
	32009L0022 
Directiva 2009/22/CE a Parlamentului European si a Consiliului  din 23 aprilie 2009 privind acţiunile in încetare in ceea ce priveşte protecţia intereselor consumatorilor
	Netranspusă
	

	Cooperarea în domeniul protecţiei consumatorului

	18
	32004R2006
Regulamentul (CE) nr. 2006/2004 al Parlamentului European și al Consiliului din 27 octombrie 2004 privind cooperarea dintre autoritățile naționale însărcinate să asigure aplicarea legislației în materie de protecție a consumatorului („Regulamentul privind cooperarea în materie de protecție a consumatorului”)
	Netranspusă
	

	
	
	
	

	
	31985L0374 
Directiva Consiliului 85/374/CEE din 25 iulie 1985 de apropiere a actelor cu putere de lege și a actelor administrative ale statelor membre cu privire la răspunderea pentru produsele cu defect
	Transpusă
	Cod Civil

	
	32008D0768 
Decizia nr. 768/2008/CE a Parlamentului European și a Consiliului din 9 iulie 2008 privind un cadru comun pentru comercializarea produselor și de abrogare a Deciziei 93/465/CEE a Consiliului (Text cu relevanță pentru SEE)
	Parţial transpusă
	Legea nr.235 din 2011, HG nr.395 din 2006, la moment se elaborează o nouă HG pentru noi module de evaluare a conformităţii.

	
	32008R0765 
Regulamentul (CE) nr. 765/2008 al Parlamentului European și al Consiliului din 9 iulie 2008 de stabilire a cerințelor de acreditare și de supraveghere a pieței în ceea ce privește comercializarea produselor și de abrogare a Regulamentului (CEE) nr. 339/93 (Text cu relevanță pentru SEE)
	Parţial transpusă
	Legea nr.235 din 2011

	
	32006L0114

Directiva 2006/114/CE a Parlamentului European și a Consiliului din 12 decembrie 2006 privind publicitatea înșelătoare și comparativă (versiune codificată)Text cu relevanță pentru SEE.
	
	


Concluzii

Din analiza nivelului de armonizare a legislaţiei naţionale cu legislaţia comunitară, următoarele acte normative comunitare necesită a fi incluse pentru transpunere în viitorul plan de acţiuni de implementare a Strategiei pentru anii 2013-2020:

· Directiva Consiliului 87/357/EEC din 25 iunie 1987 privind apropierea legislațiilor statelor membre referitoare la produsele care, nefiind ceea ce par a fi, pot pune în pericol sănătatea sau siguranța consumatorilor
· Decizia Comisiei 2009/251/CE din 17 martie 2009 prin care se solicită statelor membre să se asigure că produsele care conțin produsul biocid dimetil fumarat nu sunt introduse sau puse la dispoziție pe piață
· Decizia Comisiei din 11 mai 2006 de obligare a statelor membre să adopte măsuri prin care să se asigure că nu se pot introduce pe piață decât brichete cu caracteristici de siguranță pentru copii și să interzică introducerea pe piață a brichetelor fantezie
· Directiva 97/7/CE a Parlamentului European şi a Consiliului din 20 mai 1997 privind protecția consumatorilor cu privire la contractele la distanță
· Directiva Consiliului din 20 decembrie 1985 privind protecția consumatorilor în cazul contractelor negociate în afara spațiilor comerciale

· Directiva Consiliului din 13 iunie 1990 privind pachetele de servicii pentru călătorii, vacanțe și circuite

· Directiva 2008/122/CE a Parlamentului European și a Consiliului din 14 ianuarie 2009 privind protecția consumatorilor în ceea ce privește anumite aspecte referitoare la contractele privind dreptul de folosință a bunurilor pe durată limitată, la contractele privind produsele de vacanță cu drept de folosință pe termen lung, precum și la contractele de revânzare și de schimb

· Directiva 2002/65/CE a Parlamentului European și a Consiliului din 23 septembrie 2002 privind comercializarea la distanță a serviciilor financiare de consum și de modificare a Directivei 90/619/CEE a Consiliului și a Directivelor 97/7/CE și 98/27/CE
· Directiva 2008/48/CE a Parlamentului European și a Consiliului din 23 aprilie 2008 privind contractele de credit pentru consumatori și de abrogare a Directivei 87/102/CEE a Consiliului
· Regulamentul (CE) nr. 2006/2004 al Parlamentului European și al Consiliului din 27 octombrie 2004 privind cooperarea dintre autoritățile naționale însărcinate să asigure aplicarea legislației în materie de protecție a consumatorului („Regulamentul privind cooperarea în materie de protecție a consumatorului”)
· Directiva 2009/22/CE a Parlamentului European si a Consiliului  din 23 aprilie 2009 privind acţiunile in încetare in ceea ce priveşte protecţia intereselor consumatorilor
Din analiza generală a cadrului legislativ putem concluziona:
· În ceea ce ţine cadrul legislativ de bază care consfinţeşte drepturile şi garanţiile de bază pentru consumatori, pe lîngă dezvoltarea şi perfecţionarea care a avut loc în perioada 2008-2012, transpare necesitatea creării mai multor acte normative subordonate legii care ar veni să stabilească cadrul normativ necesar în suportul implementării şi aplicării legilor actuale. În acelaşi timp se impune şi dezvoltarea continuă a legilor sectoriale vizavi de implementarea şi consfinţirea celor mai importante drepturi şi garanţii pentru consumatori pe segmente distincte ale pieţii şi economiei în genere.

· Cu toate că în ultimii ani efectiv a apărut un număr mare de acte normative ce impun cerinţe minime pentru calitatea produselor şi serviciilor, totuşi rămîne conturată necesitatea accentuată în dezvoltarea şi perfecţionarea cadrului normativ în ceea ce ţine reglementarea calităţii şi inofensivităţii a produselor şi serviciilor în parte.

· Legislaţia ce ţine de soluţionare judiciară şi extrajudiciară a conflictelor şi recuperarea prejudiciilor necesită în primul rînd să fie dezvoltată cu scopul susţinerii şi ameliorării soluţionării conflictelor pe cale extrajudiciară, dar totodată în scopul creării şi susţinerii unui sistem integru de recepţionare şi prelucrarea eficientă a petiţiilor şi consultării din partea organelor abilitate cu protecţia consumatorilor.

1.2.3 Cadrul instituţional existent

În prezent Legea nr.105 din 13 martie 2003 privind protecţia consumatorilor determină sistemul instituţional de bază în ceea ce ţine protecţia drepturilor consumatorului. În capitolul VI a Legii în cauză sunt delimitate două categorii de bază de instituţii implicate în protecţia drepturilor consumatorilor şi consecutiv în aplicarea legii în cauză: 

· Autorităţile administraţiei publice centrale cu atribuţii în domeniul protecţiei consumatorului (în care se includ Ministerul Economiei, Agenţia pentru Protecţia Consumatorilor şi Consiliul Coordonator în Domeniul Protecţiei Consumatorilor); 

· Alte organe ale administraţiei publice abilitate cu funcţii de protecţie a consumatorilor (făcându-se referire la autorităţile din domeniile protecţiei vieţii şi sănătăţii consumatorilor, transportului, construcţiilor, turismului, energeticii, telecomunicaţiilor, asigurărilor şi serviciilor bancare);

· În categorii distincte sunt plasate autorităţile administraţiei publice locale şi asociaţiile obşteşti de consumatori.

Funcţiile şi atribuţiile în domeniul protecţiei consumatorilor sunt stabilite pentru cele trei tipuri de entităţi în art. 27-30 a Legii nr.105 din 2003, precum şi în legile de specialitate pentru fiecare autoritatea a administraţiei publice pe segmentul acesteia de activitate.

Ținând cont de funcţiile atribuite şi nivelul de implicare în activitatea de protecţie a consumatorilor, precum şi de prevederile cadrului legislativ, am putea să divizăm entităţile ce se preocupă de protecţia consumatorilor în trei categorii distincte:

A. Entităţi instituite sau care au scop primordial protecţia consumatorului

1. Ministerul Economiei

2. Agenţia pentru Protecţia Consumatorului (cu Inspectoratul încadrat)

3. Consiliul Coordonator în domeniul protecţiei consumatorului

4. Asociaţiile obşteşti pentru protecţia consumatorilor:

B. Entităţi care sunt оmputernicite prin lege cu protecţia consumatorului оn domeniul lor de activitate

1. Ministerul Sănătăţii şi Centru de Sănătate Publică - în domeniul protecţiei vieţii şi sănătăţii consumatorilor; 
2. Ministerul Transporturilor şi Infrastructurii Drumurilor şi Agenţia Naţională pentru Transport Auto) -  în domeniul transportului interurban şi internaţional; 

3. Ministerul Dezvoltării Regionale şi Construcţiilor şi Inspecţia de Stat în Construcţii - în domeniul construcţiilor; 

4. Agenţia Turismului - în domeniul turismului; 

5. Agenţia Naţională pentru Reglementare în Energetică - în domeniul energeticii; 

6. Agenţia Naţională pentru Reglementare în Comunicaţii Electronice şi Tehnologia Informaţiei - în domeniul telecomunicaţiilor; 

7. Comisia Naţională a Pieţii Financiare - în domeniul asigurărilor; 

8. Banca Naţională a Moldovei - în domeniul serviciilor bancare;

9. Autorităţile publice locale.

C. Entităţi care se implică în protecţia consumatorului în mod ocazional şi nu au obligaţii stabilite expres de lege în acest domeniu
1. Sistemul judecătoresc (judecătoriile şi sistemul de executori judiciari)

2. Procuratura 

3. Avocaţi şi/sau mediatori (inclusiv în contextul Legii nr.134 din 2007)

4. Instituţii de învățământ (în aspectul educării consumatorului)

Analiza succintă a sistemul instituţional şi aspectul funcţional a acestuia

Mai jos este prezentată analiza succintă a funcţionalităţii entităţilor din sistemul instituţional de protecţia a consumatorilor, ţinând cont de atribuţiile acordate prin lege, nivelul de implicare şi dedicare scontat şi specificul de activitate a acestora. Analiza este împărţită pe trei direcţii de bază de activitate, reieşind din tendinţele Uniunii Europene în acest domeniu:  1. Asigurarea de drepturi şi măsuri reparatorii, 2. Siguranţa serviciilor şi produselor (supravegherea pieţii)
, 3. Asigurarea informării şi educaţiei
. Analiza efectuată este bazată pe date statistice şi pe chestionarea entităţilor în cauză. 

	
	Entitatea/Autoritatea
	Nivelul scontat de implicare şi funcţionalitate
	Nivelul existent de implicare şi funcţionalitate
	Cauze şi Comentarii

	1
	Agenţia pentru Protecţia Consumatorului
	Asig. de drepturi şi măsuri reparatorii
	Aria mică de acoperire în comparaţie cu riscul estimativ de tranzacţii prejudiciabile, în ceea ce ţine garantarea siguranţei produselor şi aplicarea măsurilor reparatorii. Încrederea şi informarea joasă a consumatorului despre atribuţiile instituţiei în cauză.

	
	
	Maxim
	Minim
	

	
	
	Siguranţa serviciilor şi produselor 
	

	
	
	Maxim
	Minim
	

	
	
	Asigurarea informării şi educaţiei
	

	
	
	Maxim
	Minim
	

	2
	Ministerul Economiei
	Asig. de drepturi şi măsuri reparatorii
	Planificarea îndeplinită parţial. 
Lipsa de resurse umane şi financiare.

Impactul informării destul de mic, din lipsa de aria de acoperire şi de consecvenţă în eforturi. Nu există politică clară în privinţa informării care să determine obiective şi indicatori, precum şi planificare în acest sens.

	
	
	Maxim
	Minim
	

	
	
	Siguranţa serviciilor şi produselor 
	

	
	
	Mediu
	Minim
	

	
	
	Asigurarea informării şi educaţiei
	

	
	
	Maxim
	Minim
	

	3
	Consiliul Coordonator în domeniul protecţiei consumatorului
	Asig. de drepturi şi măsuri reparatorii
	Nu s-a întrunit în şedinţe lucrative, care ar fi avut ca efect contribuţii directe asupra nivelului de protecţie a drepturilor consumatorilor.

	
	
	Mediu
	Minim
	

	
	
	Siguranţa serviciilor şi produselor 
	

	
	
	Mediu
	Minim
	

	
	
	Asigurarea informării şi educaţiei
	

	
	
	Mediu
	Minim
	

	4
	Asociaţiile obşteşti pentru protecţia consumatorilor

	Asig. de drepturi şi măsuri reparatorii
	Nivelul jos de participare directă (asistenţa consumatorilor) la procesul de mediere şi soluţionare a disputelor pe cale amiabilă. 
Număr mic de asociaţii cu aria de acoperire mică. Nu a fost depistată împărţirea pe segmente şi domenii (pentru a coopera şi eficientiza impactul). 

Interesul mic din partea consumatorilor faţă de asociaţii existente sau de crearea a unor noi.

	
	
	Mediu
	Minim
	

	
	
	Siguranţa serviciilor şi produselor 
	

	
	
	Mediu
	Minim
	

	
	
	Asigurarea informării şi educaţiei
	

	
	
	Maxim
	Minim
	

	5
	Autorităţi care sunt împuternicite prin lege cu protecţia consumatorului în domeniul lor de activitate
	Asig. de drepturi şi măsuri reparatorii
	Aria mică de acoperire în comparaţie cu riscul estimativ de tranzacţii prejudiciabile, în ceea ce ţine garantarea siguranţei produselor şi aplicarea măsurilor reparatorii. Încrederea şi informarea minimă a consumatorului despre atribuţiile instituţiilor în cauză. În privinţa asigurării informaţionale pe segmentele de competenţă nu transpare consecvenţă şi planificare în acţiuni.

	
	
	Mediu
	Minim
	

	
	
	Siguranţa serviciilor şi produselor 
	

	
	
	Maxim
	Minim
	

	
	
	Asigurarea informării şi educaţiei
	

	
	
	Mediu
	Minim
	

	6
	Sistemul judecătoresc
	Asig. de drepturi şi măsuri reparatorii
	Doar 0,001% din totalul de cauze civile ţin de apărarea drepturilor de consumator. Cauzele penale sunt la fel foarte puţine şi nici nu se ţine statistică aparte pentru acestea. Ceea ce dovedeşte rolul minim al sistemului judiciar în apărarea drepturilor consumatorilor.

	
	
	Maxim
	Minim
	

	
	
	Siguranţa serviciilor şi produselor 
	

	
	
	-
	-
	

	
	
	Asigurarea informării şi educaţiei
	

	
	
	-
	-
	

	7
	Avocaţi şi mediatori
	Asig. de drepturi şi măsuri reparatorii
	Mai puţin de 1% din serviciile de consultare ţin de domeniul protecţiei consumatorului, din aceste cazuri şi mai puţine ajung în instanţă, în mare parte din cauza tergiversărilor din partea consumatorilor.

	
	
	Mediu
	Minim
	

	
	
	Siguranţa serviciilor şi produselor 
	

	
	
	-
	-
	

	
	
	Asigurarea informării şi educaţiei
	

	
	
	Mediu
	Minim
	

	8
	Instituţii de învăţământ
	Asig. de drepturi şi măsuri reparatorii
	În cadrul sistemului de învăţământ primar şi secundar sunt programe de studii însă nu există cursuri obligatorii în domeniu dat. În cadrul sistemului universitar nu au fost elaborate nici programe de studii.

	
	
	-
	-
	

	
	
	Siguranţa serviciilor şi produselor 
	

	
	
	-
	-
	

	
	
	Asigurarea informării şi educaţiei
	

	
	
	Maxim
	Minim
	


În mod exemplificativ mai jos sunt prezentate unele evaluări succinte de analiză estimativă a funcţionalităţii activităţii de supravegherea pieţii precum şi de asigurare de măsuri reparatorii de către autorităţi care sunt împuternicite prin lege cu protecţia consumatorului în domeniul lor de activitate. Activitatea acestora este raportată la numărul potenţiali de consumatori şi la riscul estimat de apariţie a încălcărilor (a tranzacţiilor prejudiciabile). Din statistica oficială numărul estimativ de consumatori pe ţară este de 2,9 mil. persoane (s-a ţinut cont de persoanele care au capacitate juridică de exerciţiu de a intra în raporturi contractuale). Totodată în prezent riscul estimat de apariţie a tranzacţiilor prejudiciabile este de apriximativ 80%.

Spre exemplu putem analiza activitatea Agenţiei Sanitar-Veterinare. Unde din totalitatea de aproximativ 2,9 mil. consumatori, cel puţin jumătate (1,45 mil) efectuează tranzacţii zilnice care implică produse de origine animală, fiind sub vizorul Agenţiei. Luând în consideraţia riscul estimat de apariţie a încălcărilor (de 80%), dacă cel puţin 1 mil efectuează câte o tranzacţie pe zi, atunci cel puţin 800 000 de tranzacţii pe zi pot duce la încălcarea drepturilor consumatorului (ceea ce ar însemna aproximativ 292 mil. de tranzacţii pe an) sau în mod mai practic, dacă admitem că cel puţin 1% din aceste tranzacţii potenţial prejudiciabile duc la prejudicii care ar determina consumatorii să ia unele acţiuni, atunci anual vom înregistra cel puţin 2 mil. de tranzacţii. Comparativ, Agenţia raportează depistarea a 265 de încălcări (dintre care 35 în baza plângerilor) pe an, în ultimii 5 ani s-au aplicat 378 de sancţiuni contravenţionale. Analiza în cauză poate fi efectuată şi vizavi de numărul de întreprinderi care produc şi plasează pe piaţă produse şi servicii pe segmentul dat. În cazul dat întreprinderile reprezintă sursa de tranzacţii deficiente. Dar din păcate există lipsă de date (precum şi cele acordate sunt incorecte). De exemplu Agenţia raportează că are în supraveghere pe segment 9637 de agenţi economici, (deşi statistica oficială determină cel puţin 19000 agenţi numai în domeniul comerţului, fără să includem producătorii de mărfuri de origine animală). Totodată Agenţia raportează că controlează anual toţi aceşti 9637. 

Mai relevant ar fi exemplul Agenţiei pentru Protecţia Consumatorilor, odată ce aceasta este autoritatea indicată şi cunoscută de consumatori (căci indicarea numărului de telefon a acesteia este obligatorie în fiecare punct de comerţ şi prestări servicii) şi la care în mod prezumtiv ar trebui să apeleze în primul rând, fie pentru plângeri sau pentru consultaţii. Din datele raportate de APC, aceasta în 2011 a recepţionat 880 de petiţii (la fel în jur de 2000 de consultări şi adresări pe an), în total a emis 4329 de procese verbale (dintre care s-au soldat cu sancţionare 2599), în acelaşi an controlând 2114 de agenţi economici (la 80% din aceştia depistând încălcări). Cifrele prezentate pentru APC sunt la fel raportate la estimările de riscuri efectuate mai sus, adică la numărul de aproximativ 2 mil. de tranzacţii prejudiciabile pe an.

O situaţie puţin mai diferită este în cazul autorităţilor independete de reglementare (ANRE, ANRCETI) care au un număr considerabil mai mic de agenţi economici în supraveghere. Dar totodată aceştia acoperă o aria foarte mare de consumatori cu un număr foarte înalt de tranzacţii cu executare succesivă, ceea ce ar însemna că şi cele mai mici încălcări duc la risc înalt de apariţie a prejudiciului în masă. În acest sens ANRE spre exemplu raportează încălcări sistematice în primul rînd a intereselor economice ale consumatorului.

În cadrul altor tipuri de entităţi lipsa de funcţionalitate scontată se datorează nu atît sistemului instituţional existent, pe cât nivelului de informare şi încredere a consumatorului. Spre exemplu am putea determina că în prezent numărul de avocaţi este satisfăcător pentru acordarea consultărilor şi apărarea drepturilor consumatorului în mod eficient, însă din analiza efectuată constatăm un număr infim de persoane care se adresează anume cu probleme legate de protecţia consumatorului.

Situaţie aparte este şi în privinţa sistemului de învăţământ, unde efectiv capacităţi sunt destule pentru promovarea educaţiei consumatorului însă în mod inexplicabil în sistemul universitar liseşte aproape în totalitate preocuparea de educare în privinţa protecţiei consumatorului.

Concluzii

Din tabela analitică prezentată mai sus devine evidentă necesitatea consolidării instituţionale în privinţa acţiunilor de protecţie a consumatorului. De multe ori, din raportările analizate ale instituţiilor actuale se adevereşte că chiar şi acolo unde capacităţi financiare şi umane sunt mai mari, totuşi poate apărea problema implementării acţiunilor îndreptate anume spre protecţia consumatorului, autoritatea preocupându-se în genere de atribuţiile acesteia, fără alocarea în special a efortului pentru soluţionare problemelor ce ţin de protecţia consumatorului în domeniul acesteia de activitate. 
În acelaşi timp este important să menţionăm că o parte din lipsa scontată de funcţionalitate ale instituţiilor se datorează consumatorului neinformat şi neîncrezut în capacităţile instituţionale existente. 
Autorităţile  responsabile de siguranţa serviciilor şi produselor (supravegherea pieţii) omit de multe ori să utilizeze un instrument important în mărirea impactului acţiunilor acestora – mediatizarea amplă şi detaliată a acţiunilor şi consecinţelor acestor acţiuni care poate avea efect  dublu – de o parte are efect profilactic pentru mediul de afaceri pe de altă parte are efect informativ şi de ridicare a nivelul de încredere pentru consumatori. 
O altă problemă evidentă în cadrul instituţional este comunicarea practic inexistentă şi coordonare a efortului joasă între autorităţi. Sisteme viabile de schimb informaţional şi coordonare a eforturilor în control şi monitorizare ar aduce efectul de sinergie care ar ridica funcţionalitatea cu eforturi minime din partea autorităţilor.  
Considerăm că trebuie acordată o atenţie sporită, în cadrul următoarei strategii, pentru consolidarea funcţionalităţii cadrului instituţional pe următoarele segmente:

· Agenţia pentru Protecţia Consumatorului în privinţa asigurării de drepturi şi măsuri reparatorii, siguranţei serviciilor şi produselor,  asigurării informării şi educaţiei

· Ministerul Economiei în privinţa asigurării de drepturi şi măsuri reparatorii, asigurării informării şi educaţiei.

· Asociaţiile obşteşti pentru protecţia consumatorilor în privinţa asigurării informării şi educaţiei

· Autorităţi care sunt împuternicite prin lege cu protecţia consumatorului în domeniul lor de activitate în privinţa siguranţei serviciilor şi produselor

· Sistemul judecătoresc în privinţa asigurării de măsuri reparatorii

· Instituţii de învăţământ şi Ministerul Educaţiei în privinţa asigurării educaţiei

1.2.4 Situaţia curentă cu privire la capacitarea consumatorului
Capacitarea consumatorului prin informare şi educare 

În conceptul noii Strategii a Uniunii Europene se stabileşte drept scop primordial capacitarea decizională a consumatorului, care poate fi realizată în primul rând prin informarea şi educarea acestuia. În ultimii ani au fost efectuate un şir de acţiuni în special ce ţin de informarea consumatorilor dar şi de educare. Spre exemplu Agenţia pentru Protecţia Consumatorilor a organizat şi a desfăşurat, anual, cu suportul organelor administrării publice locale întîlniri (vizite) consultative, de informare a consumatorilor şi agenţilor economici privind  protejarea drepturilor şi intereselor economice ale consumatorilor. La fel şi majoritatea autorităţilor care sunt împuternicite prin lege cu protecţia consumatorului în domeniul lor de activitate (în special autorităţile de supraveghere a pieţii) au efectuat seminare şi consultări legate de problemele respectării drepturilor consumatorului în domeniul acestora de regelemntare şi control. Însă în acest sens trebuie de remarcat că totuşi autorităţile în cauză nu sistematizează şi nu aspiră spre eficientizare şi maximizare a impactului prin lipsa de planuri clare în acest sens, prin lipsa de stabilire şi urmărire a indicatorilor de performanţă.  

În vederea dezvoltării procesului de educare a consumatorilor, Ministerul Educaţiei a elaborat şi implementat Curriculum-ul în domeniul protecţiei consumatorilor pentru clasele a VIII-IX-a şi a X-XII-a cu statut de curs opţional.  În sistemul universitar acest curs lipseşte, deşi în sistemul universitar ar fi mult mai indicat odată ce studentul reprezintă un consumator destul de activ.

În plan naţional este important să existe sursă de informare constantă în cadrul mass-mediei în special sub forma unei ediţii periodice dedicată exclusiv problematicilor protecţiei consumatorului, pentru care nu s-au depus eforturi destule ca aceasta să apară şi să fie menţinută la nivelul corespunzător.

Din analiza statisticilor indirecte dar şi din sondajul efectuat se constată la fel nivelul minim de încredere a consumatorului în sistemul instituţional existent, deşi pe de altă parte nu există un sistem clar conturat de soluţionare a disputelor şi recuperării prejudiciilor în mod extrajudiciar sau fără oarecare implicare a autorităţilor publice.

În ceea ce ţine consolidarea şi planificarea efortului de informare din partea statului trebuie să constatăm că lipseşte în mare parte un sistem informaţional definit care ar permite monitorizarea nivelului de informare şi încredere a consumatorului. În prezent, în legătură cu analiza efectuată pentru elaborare noii strategii, au fost desfăşurate acţiuni privind determinarea nivelului real de informare, educare şi încredere a consumatorului. Dar deja şi în cadrul acestor acţiuni s-a constat lipsa de interes şi voinţă a actorilor implicaţi în ceea ce ţine monitorizarea nivelului de informare şi încredere a consumatorului. Ceea ce impune la fel şi necesitatea creării şi implementării factorilor motivaţionali pentru actorii (autorităţi şi asociaţii) implicaţi pentru a acorda o atenţie mult mai mare aspectelor de informare, educare şi comunicare în genere cu consumatorul.

Capacitarea consumatorului prin acordarea de garanţii, drepturi şi măsuri de ordin instituţional

 Aprecierea nivelului existent de implementare de către autorităţile publice a măsurilor, drepturilor şi garanțiilor în privinţa protecţiei consumatorilor conform principiilor diriguitoare şi bunelor practici în domeniu  este efectuată mai jos în formă de tabelă. Aceasta reprezintă o trecere în revistă dar totodată şi analiză/autoapreciere a nivelului de efort din partea autorităţilor întru asigurarea garanţiilor, drepturilor şi măsurilor recunoscute drept necesare într-un stat. Analiza este efectuată preponderent în baza principiilor directoare stabilite de Naţiunile Unite în „United Nations Guidlines for Consumer Protection”
 pe categoriile A-H, cu excepţia compartimentului „I. Eficientizare în baza tehnologiilor informatice” care se bazează pe strategia Europa 2020, „Agenda Digitală”. Estimarea nivelului de implementare este efectuat în baza acordării punctelor valorice în barem cuprins între 0 şi 3, cu aprecierea modalităţii de implementare din perspectivă legislativă, instituţională şi aplicativă. În baza aprecierilor în cauză, raportat la nivelul maxim de implementare, se propun obiective detaliate pe fiecare sub-capitol. Baremele corespunzătoare sunt desfăşurate după cum urmează:

Nivelul:

0 – inexistent

1 – minim (declarat şi nefuncţionabil)

2 – mediu (prevăzut/existent şi ocazional/selectiv aplicat)

3 – maxim (prevăzut, garantat şi aplicat în majoritatea cazurilor) 

Modalitatea:

A. Aspectul legislativ: A1 – Legislaţie primară adoptată fără prevederi detaliate care ar permite implementarea drepturilor şi obligaţiilor în practică; A2 – Legislaţia primară (şi secundară) adoptată cu prevederi detaliate care permit implementarea drepturilor şi obligaţiilor în practică.

B. Aspectul instituţional: B1 – instituţii existente însă insuficiente raportate la obiectiv şi numărul de consumatori activi, B2 – instituţii existente şi funcţionabile eficient.

C. Aspectul aplicativ: C1 – drept/garanţie/măsură neutilizată de consumatori sau utilizată ocazional, 

C2 - drept/garanţie/măsură de care consumatorul face uz în mod constant

Indicarea semnului „-„ semnifică - nu este aplicabil sau aspectul în cauză este inexistent (consecutiv echivalent cu A0, B0 sau C0).

	
	Dreptul/Garanţia/Măsura
	Nivelul estimat in prezent
	Modalitatea estimata 
	Nivelul care se impune a fi propus ca obiectiv

	A. Siguranţa

	1
	Asigurarea inofensivităţii produselor şi serviciilor plasate pe piaţă (monitorizare, reglementare şi control)
	2
	A2, B1, -
	3

	2
	Asigurarea inofensivităţii produselor în timpul utilizării (după procurare)
	1
	A1, B1, -
	2

	3
	Informarea consumatorului privind utilizarea şi păstrarea adecvată a produselor
	1
	A1, B1, C2
	2

	4
	Informarea consumatorului privind riscurile ce le poartă unele produse, inclusiv atenţionarea privind riscurile vitale prin marcaje universale
	1
	A1, B1, C2
	2

	5
	Sistem de notificarea rapidă a autorităţilor publice şi consumatorilor din partea producătorilor şi vânzătorilor despre riscurile şi posibila neconformitate a produselor distribuite
	0
	- - -
	0

	6
	Reglementare corespunzătoare şi sistem ce permite retragerea rapidă de pe piaţă şi schimbul produselor neconforme plasate (sau recuperarea prejudiciilor) de către  producător şi/sau distribuitor
	1
	A1, - -
	2

	B. Promovarea şi protecţia intereselor economice ale consumatorului

	1
	Prevenirea practicilor abuzive şi prejudiciabile pentru consumator din partea mediului de afaceri 
(în primul rînd prin adoptarea cerinţelor normative în acest sens şi asigurarea respectării acestora din partea producătorilor şi distribuitorilor)
	2
	A2, B1, C1
	2

	2
	Dezvoltarea şi promovarea măsurilor de control şi prevenire a practicilor abuzive şi prejudiciabile
	1
	A1, B1, -
	2

	3
	Încurajarea asociaţiilor de consumatori să monitorizeze şi atenţioneze asupra practicilor abuzive şi prejudiciabile
	1
	A1, B1, C1
	2

	4
	Adoptarea şi promovarea cerinţelor normative privind responsabilitatea producătorului şi prestatorului de a se asigura de durabilitatea, siguranţa şi utilitatea bunurilor şi serviciilor plasate, şi ca acestea să corespundă scopului pentru care sunt produse şi procurate.
	1
	A2, B1, C1
	2

	5
	Promovarea competitivităţii pentru a garanta diversitate maximă de produse la preţ minim
	1
	A1, B1, C2
	1

	6
	Asigurarea serviciilor de garanţie
	2
	A2, B1, C2
	2

	7
	Asigurarea serviciilor de post-garanţie 
(reparare, deservire şi piese de schimb)
	1
	A1, B1, C2
	2

	8
	Protejarea consumatorilor de abuzuri şi prejudicii ce pot apărea din raporturile contractuale, în special din contracte (standard) de adeziune, clauze care creează dezechilibru semnificativ între drepturile şi obligaţiile părţilor şi clauze prin care se derogă de la drepturile fundamentale ale consumatorului.  
	2
	A2, B1, C2
	3

	9
	Reglementarea practicilor de comerţ şi publicitate aşa încât consumatorii să fie corect informaţi despre ofertă şi să poată lua decizii în mod independent.
	1
	A1, B1, C2
	2

	10
	Încurajarea (din partea autorităţilor publice) tuturor părţilor implicate de a participa/contribui la libera circulaţie a informaţiei veridice referitoare la toate aspectele produselor de consum. 
	0
	A1, - -
	1

	11
	Informarea consumatorului privind impactul asupra mediului a produselor de consum (raportări a producătorilor, informaţie privind produse, centre de informare, programe de eco-marcaje)
	1
	A1, - -
	1

	12
	Acţiuni privind combaterea informaţiilor neveridice în ceea ce ţine impactul asupra mediului a produselor şi consolidarea sistemului (judiciar şi extrajudiciar) de recuperare a prejudiciului asupra mediului cauzat de producători.
	1
	A1, B1, -
	1

	13
	Adoptarea şi implementarea obligatorie şi/sau voluntară a bunelor practici în afaceri şi marketing în scopul asigurării unei protecţii adecvate a consumatorului.
	0
	- - -
	1

	14
	Revizuirea şi perfecţionarea periodică a cadrului normativ în domeniul metrologiei (asigurarea funcţionării adecvate a utilajului de măsurat)
	2
	A2, B1, C2
	3

	C. Stabilirea nivelului minim a inofensivităţii şi calităţii bunurilor şi serviciilor destinate consumului

	1
	Existenţa reglementărilor tehnice şi standardelor minime de inofensivitate şi calitate (obligatorii sau voluntare)
	1
	A2, B1, -
	2

	2
	Revizuirea periodică a standardele minime de calitate şi reglementărilor tehnice pentru a asigura conformarea cu cerinţele internaţionale în domeniu
	2
	A1, B1, -
	2

	3
	Garantarea testării şi certificării inofensivităţii, calităţii şi performanţei bunurilor şi serviciilor
	2
	A1, B2, C1
	2

	D. Infrastructura pentru distribuţia şi repartizarea bunurilor şi serviciilor vitale

	1
	Adoptarea şi implementarea politicilor pentru a asigura distribuţia eficientă a produselor şi serviciilor pentru consumatori.
	1
	A1, B1, C2
	2

	2
	Asigurarea distribuţiei eficiente a bunurilor şi serviciilor de importanţă majoră (vitale) în special în zona rurală (asistenţă în crearea depozitelor şi reţelelor de distribuţie)
	1
	A1, B1, C2
	2

	3
	Încurajarea şi promovarea cooperativelor de consum (şi a activităţilor comerciale aferente) în special în zonele rurale
	1
	A2, B1, C1
	2

	E. Facilitarea recuperării prejudiciilor

	1
	Stabilirea şi menţinerea măsurilor legislative şi administrative (instituţionale) care vor permite consumatorilor şi asociaţiilor acestora să obţină recuperarea prejudiciilor prin proceduri oficiale sau neoficiale (non-formale) care să fie accesibile, rapide şi echitabile.
	1
	A2, B1, C1
	2

	2
	Încurajarea antreprenorilor să soluţioneze disputele cu consumatorii cu metode neoficiale (extrajudiciare) în mod echitabil şi prompt.
	0
	A1, -, C1
	1

	3
	Încurajarea antreprenorilor în crearea sistemelor neoficiale de petiţionare şi de consultanţă (asistenţă) a consumatorilor.
	0
	- - , C1
	1

	4
	Informarea consumatorilor cu privire la toate modalităţile de soluţionare a disputelor şi recuperarea prejudiciilor.
	1
	A1, B1, C1
	2

	F. Educaţie şi programe informaţionale

	1
	Crearea şi dezvoltarea programelor de informare şi educare a consumatorului cu scopul de a forma un consumator conştient de drepturile sale, care poate face alegeri eficiente cu privire la produse şi servicii de consum

	1
	A1, - , C2
	2

	2
	Programele de educare şi informare trebuie să ţină cont de consumatorii dezavantajaţi (cu venit scăzut, cu deficienţe, analfabeţi). 
Elaborarea programelor informaţionale speciale prin mass-media pentru consumatori din zona rurală şi cei analfabeţi.
	0
	- - -
	1

	3
	Încadrarea programelor de educare a consumatorului în curriculum-uri educaţionale ale instituţiilor de învăţământ, preferabil în cadrul obiectelor de studii deja existente. 
	1
	A1, B1, C1
	2

	4
	Încurajarea asociaţiilor obşteşti şi altor grupuri de interese (inclusiv mass-media) să participe la implementarea programelor de informare şi educare.
	1
	A1, B1, -
	2

	5
	Implicarea mediului de afaceri în procesul de informare şi educare a consumatorului
	1
	A1, - -
	1

	6
	Organizarea cursurilor pentru formatori (educatori/profesori), profesionişti mass-media (jurnalişti) şi consultanţi pentru a-i capacita în implementarea programelor de educare şi informare. 
	0
	- - -
	1

	G. Promovarea consumului durabil (raţional)

	1
	Crearea şi implementarea strategiilor ce promovează consumul durabil prin diverse instrumente de politici (normative, economice, sociale, informaţionale etc.) generale şi sectoriale [în parteneriat cu mediul de afaceri şi organizaţiile relevante].  
	1
	A1, B1, -
	2

	2
	Implementarea instrumentelor economice, inclusiv fiscale, pentru compensarea impactului negativ asupra mediului şi promovarea consumului durabil cu evitarea efectelor negative asupra pieţii (accesului pe piaţă şi competitivitate).
	2
	A2, B1, -
	2

	3
	Motivarea creării şi plasării pe piaţă a produselor şi serviciilor sigure, eficiente energetic şi durabile 
	0
	A1, - -
	1

	4
	Promovarea programelor de reciclare, în special cele care motivează consumatorul să recicleze deşeuri şi să utilizeze produse reciclate.
	1
	A1, - -
	2

	5
	Promovarea utilizării standardelor internaţionale privind protecţia mediului şi a sănătăţii în privinţa produselor şi serviciilor
	1
	A1, B1, C1
	2

	6
	Încurajarea evaluării imparţiale a impactului asupra mediului cauzat de produse
	0
	A1, - -
	1

	7
	Administrarea utilizării substanţelor cu impact nociv asupra mediului şi motivarea dezvoltării alternativelor pentru asemenea substanţe
	1
	A2, B1, -
	1

	8
	Promovarea campaniilor informaţionale cu privire la beneficiile (individuale şi colective) a consumului durabil (raţional) 
	0
	- - -
	1

	9
	Încurajare şi motivarea transformării modelelor de producere non-durabile în unele durabile, inclusiv cu aplicarea tehnologiilor performante
	0
	- - -
	1

	10
	Dezvoltarea metodelor, indicatorilor şi bazelor de date pentru măsurarea progresului în obţinerea consumului durabil la toate nivelele.
	0
	- - -
	1

	11
	Preluarea practicilor de consum durabil în cadrul autorităţilor publice, inclusiv vizavi de politica de procurări (achiziţii publice).
	1
	A1, B1, -
	1

	12
	Promovarea cercetărilor legate de obişnuinţele şi comportamentul consumatorilor în raport cu mediul înconjurător pentru identificarea metodelor de modificare a modelelor de consum spre durabilitate (şi raţionalitate).
	0
	- - -
	0

	H. Eficientizare în baza tehnologiilor informatice

	1
	Garantarea respectării drepturilor şi garanţiilor fundamentale ale consumatorului în comerţul şi prestarea serviciilor on-line 
	1
	A1, B1, C1
	2

	2
	Promovarea comerţului electronic şi pieţii serviciilor prestate on-line
	1
	A1, -, C1
	2

	3
	Securizarea plăţilor on-line
	1
	A1, B1, C1
	2

	4
	Securizarea schimbului de informaţiei cu caracter personal (confidenţială) în mediul virtual
	1
	A1, B1, C2
	2

	5
	Crearea şi implementarea instrumentelor de soluţionare a disputelor şi repararea prejudiciilor on-line
	0
	- - -
	1

	6
	Promovarea „mărcilor de încredere” (trustmarks) pentru identificarea comercianţilor şi prestatorilor ce respectă drepturile consumatorilor
	0
	- - -
	0

	7
	Promovarea standardizării şi interoperabilităţii tehnologiilor informatice şi produselor TI
	0
	A1, - -
	0

	8
	Motivarea dezvoltării serviciilor de conectare la internet pe bandă largă
	1
	A1, B2, -
	2

	9
	Motivarea consumatorilor de aşi dezvolta aptitudinile în utilizarea tehnologiilor informatice
	0
	- - -
	0

	I. Cooperare internaţională

	1
	Dezvoltarea şi menţinerea mecanismelor de schimb informaţional cu alte state vizavi de elaborarea politicilor şi măsurilor naţionale în domeniul protecţiei consumatorului 
	1
	A1, B2, C1
	2

	2
	Cooperare cu alte state în privinţa implementării politicilor de protecţie a consumatorilor (ex. elaborarea în comun a reglementărilor şi standardelor, crearea şi utilizarea comună a unor laboratoare pentru testări, schimb de informaţie pentru consumatori şi programe educaţionale, efectuarea cursurilor de formare comune etc.)
	1
	A1, -, C1
	1

	3
	Cooperarea cu scopul îmbunătăţirii condiţiilor de oferire şi distribuire a produselor esenţiale (vitale) de consum 
	1
	A1, -, C1
	1

	4
	Schimb informaţional cu privire la produse neconforme, interzise sau circulaţia civilă a cărora este restricţionată.
	1
	A2, B1, C1
	1

	5
	Cooperări bi şi multilaterale cu scopul de a micşora la maxim diferenţele de calitate a produselor şi informaţia cu privire la produse (plasate pe pieţele diferitor state).
	0
	- - -
	1

	6
	Cooperare (cu alte state şi organizaţii internaţionale) pentru a dezvolta şi promova consumul durabil, în special în baza schimbului de tehnologii şi soluţii, obţinerea şi acordarea suportului financiar necesar.
	1
	A1, B1, -
	1


Rezultate şi obiective în raport cu nivelul de implementare şi asigurare de către autorităţile publice a drepturilor, garanţiilor şi măsurilor privind protecţia consumatorilor:

	Categoria de măsuri
şi garanţii
	Nivelul actual de implementare
	Nivelul maxim posibil

	
	Punctaj valoric cumulativ
	Punctaj valoric mediu aritmetic
	Punctaj valoric cumulativ
	Punctaj valoric mediu aritmetic

	A 
Siguranţa
	6
	1
	18
	3

	B 
Promovarea şi protecţia intereselor economice ale consumatorului
	16
	0,87
	42
	3

	C
 Stabilirea nivelului minim a inofensivităţii şi calităţii bunurilor şi serviciilor destinate consumului
	5
	1,66
	9
	3

	D
 Infrastructura pentru distribuţia şi repartizarea bunurilor şi serviciilor vitale
	3
	1
	9
	3

	E 
Facilitarea recuperării prejudiciilor
	2
	0,5
	12
	3

	F 
Educaţie şi programe informaţionale
	4
	0,66
	18
	3

	G 
Promovarea consumului durabil (raţional)
	7
	0,58
	36
	3

	H 
Eficientizare în baza tehnologiilor informatice
	5
	0,55
	27
	3

	I
Cooperare internaţională
	5
	0,83
	18
	3

	Total
	53
	0,85
	189
	3


Astfel în mod comparativ cu recomandările organizaţiilor internaţionale (în special principiile diriguitoare stabilite de Naţiunile Unite) efortul autorităţilor publice în implementarea garanţiilor, drepturilor şi măsurilor pentru protecţia consumatorilor ar putea fi estimat doar la maxim 30%. Adică în prezent în Moldova nivelul de implementare şi aplicare a drepturilor consumatorului şi măsurilor aferente este doar de o treime în comparaţie cu totalitatea garanţiilor şi măsurilor recomandate. 
1.2 Definirea problemelor generale în domeniul protecţiei consumatorului
Luînd în consideraţie analiza situaţiei existente, întregul spectru de probleme ar putea fi cristalizat în următoarele constatări:

1. Nivel înalt de prejudiciu economic din tranazacţii cu consumatorii

Din analiza efectuată se constată că problema primordială cu care se ciocneşte la moment consumatorul constă în riscul înalt (în jur de 80%) de apariţie a prejudiciului din tranzacţiile economice, ceea ce duce la piedici consistente pentru posibilitatea de maximizare a utilităţii, punînduse accent doar pe maximizarea profitului din partea agentului economic, fie şi prin îmbogăţirea fără just temei. În această bază are loc distribuirea ineficientă a resurselor în cadrul societăţii ceea ce duce la scăderea potenţialului consumatorului în a influenţa crearea unei pieţe ce tinde spre concurenţă perfectă şi consecutiv diversificare maximă a produselor şi serviciilor şi menţinerea preţurilor joase. În mod estimativ, după cum este reflectat mai jos în compartimentul analizei opţiunilor, datorită riscului înalt de apariţie a tranzacţiilor prejudiciabile am putea stabili că anual consumatorii au pierderi de cel puţin 3 miliarde lei.  

2. Recuperarea ineficientă a prejudiciului

În acelaşi timp, consumatorul are puţine alternative eficiente de aşi recupera prejudiciul depistat. Sistemul judecătoresc se dovedeşte de multe ori costisitor şi prea lent, în special daca e vorba de prejudiciu în valori monetare nu prea mari. Proceduri alternative de recuperare a prejudiciului, în afara sistemului judecătoresc, la moment dacă şi sunt determinate, se constată a fi prea puţin funcţionale. În acest mod consumatorul fiind pus să se confrunte la direct cu agentul economic, fiind lăsat în definitiv în cadrul marjei de discreţie a agentului economic, ceea ce în prea puţine cazuri se soldează cu recuperarea prejudiciului în primul rînd din cauza nivelului scăzut şi defectuos de concurenţă pe multe pieţe. 

3. Nivel nesatisfăcător de securitate (inofensivitate). 

În mare parte din cazuri autorităţile publice eşuiază în ceea ce ţine garantarea inofensivităţii produselor şi serviciilor. Sistemul de infrastructură a calităţii în multe cazuri lasă de dorit în privinţa cadrului normativ dar şi în ceea ce ţine cadrul instituţional. 

Din perspectivă juridică am putea stabili că problema primordială cu care se confruntă statul şi consumatorul, constă în aplicare şi garantarea drepturilor şi obligaţiilor fundamentale prevăzute de legislaţie naţională şi internaţională. Ceea ce practic presupune efort în crearea unui cadru economic, informaţional, instituţional şi juridic corespunzător, în baza căruia ar putea fi valorificate pe deplin drepturile consemnate şi garantate, dar totodată nu ar aparea excepţii ce ar justifica exonerarea de la obligaţiile prestabilite. 

Drepturile fundamentale ale consumatorului din care derivă întregul sistem normativ în acest domeniu şi pe care se angajează autorităţile publice repsonsabile să le garanteze prin protecţie şi implementare, care se regăsesc într-o formă sau alta în cadrul legislaţiei naţionale, au fost rezumate de organizaţia „Consumers International” în felul următor:

· Dreptul la satisfacerea necesităţilor primare: să fie garantat accesul la bunurile şi serviciile de importanţă vitală.

· Dreptul la siguranţă: la protecţia împotriva riscului de a achiziţiona un produs, un serviciu care ar putea să-i afecteze viaţa, sănătatea, ereditatea sau securitatea
· Dreptul de a fi informat: să fie acrodată informaţia necesară pentru a putea face alegeri adecvate.
· Dreptul la alegere: să fie garantată diversitatea produselor şi serviciilor la preţ competitiv şi calitate adecvată. 
· Dreptul de a fi „auzit”: interesele consumatorilor să fie reprezentate şi promovate în timpul elaborării şi implementării politicilor publice.

· Dreptul la remediere:  dreptul la satisfacerea cererilor juste de recuperarea a prejudiciului cauzat în mod echitabil.

· Dreptul la educare: dreptul de a obţine cunoştinţele şi aptitudinile necesare pentru a lua decizii şi alege eficient

· Dreptul la mediu sănătos: a trăi şi lucra într-un mediu care nu periclitează bunăstarea generaţiei actuale şi celor ce vor urma.
Totodată, în timp au fost cristalizate în plan internaţional şi responsabilităţile sau obligaţiile de bază ale consumatorului, care sunt complementare drepturilor fundamentale:

· Aplicarea conştientă a selectivităţii şi abordării critice: obligaţia să fie atenţi şi critici în privinţa informaţiei prestate despre bunuri şi servicii; 

· Implicare şi abordarea proactivă: consumatorul este obligat să se afirme şi să fie activ în a se asigura că obţine o tranzacţie echitabilă/favorabilă.

· Responsabilitate socială: consumatorii sunt obligaţi să ţină cont de responsabilitatea socială, să fie responsabili faţă de impactul consumului asupra altor oameni în special asupra celor mai dezavantajaţi.

· Responsabilitate ecologică: conştientizarea impactului deciziilor luate de consumatori asupra mediului şi a necesităţii promovării conservării şi protejării mediului pentru generaţiile ce vor urma.

· Solidaritate: alegerea celei mai eficiente modalităţi – asociere şi efort colectiv – de a transmite mesajul necesar, de a influenţa şi a se asigura că se cordă atenţie adecvată problemelor de protecţie a consumatorului. 

Cele mai frecvente cauze pentru apariţia problemelor enunţate
De obicei măsurile de protecţie a consumatorului reprezintă un răspuns la eşecurile pieţii
 efectuat prin reglementare de către autorităţile publice. Măsurile de reglementare sunt în mare parte îndreptate spre a pune pe picior de egalitate consumatorul şi antreprenorul pentru ca primul să-şi poată maximiza utilitatea, al doilea să-şi poată maximiza profitul şi în acelaşi timp să se petreacă realocarea şi distribuirea eficientă şi echitabilă a resurselor (bunurilor) în societate. Totodată actorii implicaţi (consumatorul, antreprenorul şi reglementatorul), datorită tendinţelor menţionate şi însuşirilor acestora, tind să se angajeze în acţiuni ineficiente sau prejudiciabile pentru beneficiul general sau chiar pentru ei înşişi, limitând posibilitatea de maximizare a utilităţii şi blocând distribuirea şi realocarea eficientă a resurselor şi bunurilor în societate. Asemenea acţiuni şi cauze relevante pentru domeniul de protecţie a consumatorilor pot fi următoarele:

Acţiunile întreprinzătorului:
În tendinţa de maximizare a profitului întreprinderile se pot angaja în:

· Acţiuni fraudulente, abuzive sau înşelătoare. 

· Impunerea condiţiilor contractuale abuzive şi/sau inechitabile.

· Antrenarea în acţiuni anticoncurenţiale (e.g. înţelegeri de cartel, fixare de preţuri, împărţirea pieţii etc.)

Eşecuri în reglementarea existentă:
· Lipsa reglementării şi abordării externalităţilor negative.

· Lipsa reglementării (sau reglementare insuficientă) în scopul minimizării costurilor tranzacţionale precum şi în scopul scăderii asimetriei informaţionale.

Aspectul informaţional:
· Lipsa de informare (din partea consumatorului).

· Existenţa (sau impunerea prin reglementare) a informării inadecvate (fie incompletă, prea complexă sau prea voluminoasă) din partea antreprenorului.

· Existenţa obstacolelor în comunicarea informaţiei necesare (în mare parte datorită informaţiei specifice şi complexe) şi consecutiv asimilarea informaţiei în cauză pentru a fi utilizată de consumator.

Probleme de ordin behaviorist din partea consumatorului:
· Lipsa abordării euristice (din cauza unei oferte foarte variate sau complexe consumatorul se angajează precoce în raporturi contractuale).

· Încrederea exagerată şi/sau scontarea hiperbolizată (ex. valorificarea exagerată a veniturilor din prezent comparativ cu cele posibile în viitor sau din contra lipsa de analiză a riscurilor).

· Lipsa de percepere adecvată a ofertelor datorită modului instinctiv de prelucrare a informaţiei (optarea pentru opţiunea de bază deşi aceasta nu totdeauna este cea mai convenabilă precum şi în genere reacţionarea neadecvată la maniera şi modul în care este prezentată oferta, aceasta fiind prezentată intenţionat cu scop de a influenţa/instiga consumatorul).
Pe lîngă cele stabilite mai sus trebuie să accentuăm că din perspectiva autorităţilor publice în ultima perioadă în Moldova a persistat o problemă în privinţa abordării conceptuale a rolului consumatorului. Din analiza funcţionalităţii instituţionale, a cadrului normativ, precum şi a acţiunilor concrete în acest sens ale autorităţilor publice, am putea conchide că consumatorul de multe ori este privit ca o categorie de cetăţeni care are un set de drepturi ce necesită protecţie cel puţin formală din partea statului, însă fără un scop practic în acest  sens. În acţiunile sale de susţinere în exercitarea drepturilor consumatorilor autorităţile publice nu urmăresc decît finalitatea protecţiei în sine. Coonsumatorul însă, în plan economic şi social, trebuie privit ca un instrument indispensabil pentru crearea şi menţinerea concurenţei pe piaţă, dezvoltarea diversităţii şi eficienţei activităţii antreprenoriale, minimizarea preţurilor şi maximizarea produselor şi calităţii acestora precum şi scăderea riscurilor pentru viaţă şi sănătate (cauzate de produse şi servicii neconforme). Ceea ce în definitiv duce la dezvoltarea economică şi socială a statului în întregime. Fără acţiuni ample de dezvoltare a capacităţilor consumatorului, eforturile statului în privinţa dezvoltării mediului de afaceri, creşterii investiţiilor şi competitivităţii sunt futile odată ce se pierde din vizor actorul principal – consumatorul.   
În acelaşi timp în ceea ce ţine funcţionarea sistemului actual normativ şi instituţional putem evidenţia o serie de cauze care au fost constate mai sus în analiza situaţiei existente şi care servesc drept fundament pentru problemele enunţate mai sus:

· În plan strategic autorităţile publice sunt focusate pe acţiuni cu impact mediu pentru termen lung (cum ar fi crearea şi perfecţionarea cadrului legal) odată ce acestea doar în timp vor influenţa la modul practic conduita actorilor implicaţi. Este alocat un efort prea mic pe acţiuni cu impact maxim pe termen scurt şi mediu. În acest sens autoritatea de reglementare trebuie să-şi pună drept scop prioretizarea acţiunilor (din punct de vedere al impactului şi fezabilităţii acestora) pentru aşi maximiza eficienţa resurselor alocate.
· Acţiunile de informare şi educare se dovedesc a fi sporadice şi puţin eficiente, în acest domeniu autorităţilor şi asociaţiilor implicate le lipseşte intensitatea şi tendinţa spre performanţă.
· Deşi au fost efectuate modificări şi perfecţionări de anvergură a cadrului normativ, totuşi rămîn încă multe aspecte nereglementate în domeniul protecţiei consumatorului sau sunt reglementate superficial.

· Între autorităţile publice responsabile lipseşte coordonarea şi cooperarea necesară precum şi este constată lipsa unui dialog constructiv între autorităţi şi asociaţii obşteşti din domeniu.

· În principiu efortul actual al statului în implementarea şi aplicarea garanţiilor, măsurilor şi drepturilor pentru protejarea consumatorului poate fi valorificat la doar o treime în comparaţie cu recomandările internaţionale şi bunele practici în domeniu.

2. Determinarea scopurilor şi trasarea obiectivelor.
Luînd în vizor problemele enunţate şi cauzele de apariţie a acestora sunt cristalizate următoarele scopuri generale ale statului: 
· utilizarea consumatorului în primul rînd în calitate de factor decisiv pentru dezvoltarea economică a statului, 
· scăderea riscului de apariţie a tranzacţiilor prejudiciabile pentru consumator, 
· susţinerea consumatorului în maximizarea utilităţii  în urma tranzacţiilor, 
· alinierea la nivelul de protecţie a consumatorilor din Uniunea Europeană.
Pentru realizarea scopurilor în cauză statul trebuie să se preocupe de:

· Pregătirea informaţională a consumatorului pentru a intra în relaţii precontractuale, a negocia clauzele contractuale şi a selecta oferta cea mai convenabilă, precum şi evitarea eficientă a prejudiciului posibil.

· Facilitarea procesului de revendicare eficientă şi eficace a prejudiciului personal prin perfecţionarea instrumentarului juridic necesar şi crearea/consolidarea sistemului instituţional corespunzător. 

· Asigurarea existenţei informaţiei complete şi adecvate cu privire la piaţă şi actorii implicaţi, produsele şi serviciile disponibile, accesul nerestricţionat şi libera circulaţie a acestei informaţii.

· Asigurarea pe piaţă a unei oferte variate la preţ minim de bunuri şi servicii necesare pentru un nivel decent de trai care să fie inofensive şi calitative (prin reglementarea procesului de producere/prestare servicii şi plasare pe piaţă).

În acest mod scopul, stabilit în Strategia actuală, de „acces la informaţie” şi asigurarea unui nivel „adecvat de protecţie” în timp s-a dovedit insuficient. Statul ar trebui să-şi pună în primul rând drept obiectiv să consolideze capacităţile consumatorului prin educare, informare şi un sistem instituţional viabil de soluţionare a disputelor şi impunere a sancţiunilor (din partea organelor de stat) precum şi revalorificarea rolului consumatorului cu intenţia de a-l plasa în „centrul” pieţii. 

În baza scopurilor generale stabilite pentru perioada 2013-2020 sunt trasate următoarele obiective în domeniul protecţiei consumatorilor: 
	Obiectiv general
	Obiective specifice
	Măsuri
	Măsuri pentru toate domeniile

	Consolidarea capacităţilor decizionale şi de protecţie a consumatorulu 
	Consumator protejat prin asigurarea inofensivităţii
	Promovarea şi asigurarea inofensivităţii produselor şi serviciilor
Asigurarea infrastructurii pentru distribuţia şi repartizarea bunurilor şi serviciilor vitale
	Consolidarea cooperării internaţionale
Implementarea şi aplicarea metodelor de monitorizare şi analiză a rezultatelor acţiunilor preconizate

	
	Consumator protejat privind interesele economice
	Facilitarea procesului de revendicare a drepturilor şi recuperării prejudiciilor
Promovarea consumului durabil

Eficientizarea raporturilor în baza tehnologiilor informaţionale

Reglementarea practicilor de comerţ şi raporturilor contractuale
	

	
	Consumator Informat
	Informare cu privire la produse şi servicii
Informare cu privire la drepturi şi obligaţii

Informare cu privire la măsuri reparatorii
	

	
	
	Promovarea programelor educaţionale
Ridicarea nivelului de încredere în sistemul instituţional existent
	


Pentru implementarea măsurilor preconizate Guvernul îşi propune mărirea efortului în implementarea şi asigurarea de către stat a drepturilor, garanţiilor şi măsurilor privind protecţia consumatorilor, recomndate în plan internaţional, cu maxim 23% în următorii opt ani. În raport cu nivelul actual de implementare, schematic poate fi reprezantat în următorul mod: 

	Categoria de măsuri
şi garanţii
	Nivelul actual de implementare
	Nivelul maxim posibil
	Nivelul care se impune a fi propus ca obiectiv

	
	Punctaj valoric cumulativ
	Punctaj valoric mediu aritmetic
	Punctaj valoric cumulativ
	Punctaj valoric mediu aritmetic
	Punctaj valoric cumulativ
	Punctaj valoric mediu
	Creştere propusă în cotă procentuală

	A 
Siguranţa
	6
	1
	18
	3
	11
	1,83
	28%

	B 
Promovarea şi protecţia intereselor economice ale consumatorului
	16
	0,87
	42
	3
	25
	1,78
	21%

	C
 Stabilirea nivelului minim a inofensivităţii şi calităţii bunurilor şi serviciilor destinate consumului
	5
	1,66
	9
	3
	6
	2
	11%

	D
 Infrastructura pentru distribuţia şi repartizarea bunurilor şi serviciilor vitale
	3
	1
	9
	3
	6
	1,5
	33%

	E 
Facilitarea recuperării prejudiciilor
	2
	0,5
	12
	3
	6
	1,5
	34%

	F 
Educaţie şi programe informaţionale
	4
	0,66
	18
	3
	9
	1,5
	27%

	G 
Promovarea consumului durabil (raţional)
	7
	0,58
	36
	3
	15
	1,25
	22%

	H 
Eficientizare în baza tehnologiilor informatice
	5
	0,55
	27
	3
	11
	1,22
	22%

	I
Cooperare internaţională
	5
	0,83
	18
	3
	7
	1,16
	11%

	Total
	53
	0,85
	189
	3
	96
	1,52
	23%


Măsurile înaintate pentru implementarea obiectivelor vor fi aplicate pe trei dimensiuni: 

1. Aspect legislativ; 2. Aspect instituţional; 3. Aspecte aplicativ (alte măsuri). 
În aplicarea măsurilor preconizate va fi stabilit un spectru larg de acţiuni în cadrul Planului de acţiuni pentru implementarea Strategiei preconizate. Modelul de instrumentariu de implementare a obiectivelor va fi bazat pe cel recomandat de Organizaţia pentru Cooperare şi Dezvoltare Economică, unde abordarea este pe cît din perspectiva consumatorului (cererii) atît şi din perspectiva reglementării conduitei antreprenorului (ofertei).

3. Analiza opţiunilor (Analiza cost-beneficii şi Analiza SWOT) 
Analiza cost-beneficii pe care o propunem în esenţă are scopul confirmării şi justificării cheltuielilor actuale pentru domeniul protecţiei consumatorului şi să determine oportunitatea ridicării ratei anuale de majorare a cheltuielilor, după necesitate. Ţinînd cont de complexitatea documentului propus şi diversitata de acţiuni pe care şi le propune Guvernul ar fi complicat sau chiar imposibil să se determine cu certitudine toate costurile şi beneficiile ce ar putea apărea în urma implementării strategiei în perioada următorilor 8 ani, din cauză că sunt o serie de beneficii şi costuri care nu pot fi cuantificate în valori monetare, precum şi sunt o serie de costuri şi beneficii care în prezent nu ar putea fi prezumate că vor apărea în genere. În acest caz ne propunem să ne rezumăm doar la costurile şi beneficiile care vor fi determinate ca certe şi posibile să apară în majoritatea scenariilor posibile. Anume ne referim la costurile (alocările) bugetare prognozate pe care le vom compara cu unul din scopul de bază trasat prin strategie ca să fie atins prin complexul de măsuri propuse. În cazul dat ne referim la scopul statului de a scădea riscul apariţiei tranzacţiilor prejudiciabile cu maxim 30%. Totodată ţinînd cont de incertitudinea aplicării tuturor acţiunilor prestabilite şi efectul scontat al acestora vom analiza două scenarii (optimist şi pesimist): 1. În anul 2020 scăderea cu 30% a riscului apariţiei tranzacţiilor prejudiciabile; 2. În anul 2020 scăderea cu 10% a riscului apariţiei tranzacţiilor prejudiciabile. Logica de bază a limitării prestabilite constă în determinarea rolului statului în raport cu investiţia consumatorului prin intermediul bugetului, adică în definitiv suntem cointeresaţi să determinăm care este rolul strategiei şi aparatului de stat în apărarea consumatorului prin diminuarea prejudiciului cauzat acestuia. 

3.1. Determinarea beneficiilor

	Marja medie de toleranţă a prejudiciului personal

	Marja de toleranţă a prejudiciului personal a fost estimată prin cîteva căi. 
În plan conceptual analiza s-a bazat pe conceptul microeconomic „willingness to pay”, în baza căruia se determină care este valoarea pe care e gata să o „plătească” o persoană pentru a evita e.g. o externalitate negativă, consecutiv cu aplicarea metodelor „choise modelling”.

S-a efectuat un sondaj prin care s-a determinat pentru o tranzacţie cu valoarea de 150-200 lei toleranţa de 10 lei, aceasta fiind pragul peste care consumatorul, aflînd post-factum despre încălcările drepturilor sale (vînzarea unui produs neconform, prezentarea abuzivă a ofertei, ascunderea unor vicii etc.), va decide întreprinderea unor acţiuni de investire a timpului şi efortului cel puţin echivalent cu suma prejudiciului. Valoarea medie a tranzacţiei (de 150-200 lei) s-a dedus din salariul mediu lunar pe economie prognozat de Guvern (3550 lei) împărţit la numărul mediul de 20 tranzacţii pe lună. Totodată la o sumă similară (de aproximativ 4000 lei pe lună) s-a ajuns dacă se împart veniturile din activitatea agenţilor economici (din domeniile destinate consumului) de aprox. 140 miliarde la numărul de consumatori de 2,9 milioane. Dacă aceşti 4000 lei se împart la 20 de tranzacţii lunare, atunci stabilim aceaşi sumă de 200 de lei per tranzacţie. Astfel aceşti 10 lei reprezintă în jur de 5-6% din valoarea tranzacţiei. Aceasta fiind valoarea pentru care un consumator mediu (cu venituri medii) nu va investi timp şi efort pentru a recupera prejudiciul în cauză (cu certitudinea de a nu recupera prejudiciul cauzat de pierderea timpului şi efortului).
Astfel din altă perspectivă putem stabili că aceasta este valoarea de care va profita marea majoritate a antreprenorilor (în cazul cînd nu apar sancţiuni sau alte bariere) şi deci aceasta este valoarea prejudiciului pentru consumator care va apărea în toate cazurile posibile. 


Scopul primordial din scăderea riscului de apariţie a tranzacţiilor prejudiciabile este scăderea prejudiciilor în sine şi acordarea posibilităţii ca consumatorul să realoce resursele monetare pentru alte tranzacţii posibile, diversificînd şi mărind circuitul bani-marfă-bani cu toate beneficiile corespunzătoare pentru piaţă şi economie. În acest sens logica este în a determina cu cît vor scădea prejudiciile odată cu scăderea riscului de apariţie a tranzacţiilor prejudiciabile. Suma dată fiind atribuită la beneficii.
Pentru a determina beneficiile certe monetare minime care vor putea apărea în scopul realizării obiectivului scontat de scădere a riscului de apariţie a tranzacţiilor perjudiciabile vom determina care este limita pe care de obicei o tolerează consumatorul şi deci implicit de care antreprenorul va profita şi o va utiliza pentru maximizarea profitului. Astfel analiza şi determinarea beneficiilor monetare va fi evaluată doar în limita marjei de toleranţă a prejudiciului personal care din estimările efectuate este aproximativ 5-6% din valoarea tranzacţiei. 

	Suma de referinţă a cheltuielilor efectuate de consumatori

	Statistica oficială determină pentru 2011 aproximativ 33 mil de lei valoarea vînzărilor de mărfuri (alimentare şi nealimentare) şi aproximativ 16 mil lei valoarea serviciilor prestate populaţiei pentru 2010. Totodată din analiza statisticii pentru ultimii 5 ani putem determina o creştere medie cu aproximativ 10% anual, ceea ce constituie aproximativ cu 5 mil lei anual pentru valoarea cumulativă a mărfurilor şi serviciilor. Pentru analiza costurilor şi beneficiilor pentru perioada de pînă în anul 2020, a fost stabilită valoarea medie anuală pentru perioada următorilor 8 ani, ţinînd cont de media creşterii anuale, care a constituit aproximativ 64 miliarde lei anual.


Pentru a determina care este valoarea monetară de facto a prejudiciului în cadrul marjei de toleranţă vom utiliza ca punct de referinţă valoarea totală a serviciilor cu plată prestate populaţiei şi a vînzărilor de mărfuri cu amănuntul (din datele statistice acordate de Biroul Naţional de Statistică), care poate fi estimată la aproximativ 64 miliarde lei pe an, fiind considerată din altă perspectivă şi suma cheltuielilor efectuate de consumatori pe an. Din aceştia, am putea determina cu certitudine că 6% (adică 3 840 000 000 lei pe an) ar putea fi obţinuţi datorită încălcării drepturilor fundamentale ale consumatorului.
Ţinînd cont de riscul de 80% de apariţie a tranzacţiilor cu caracter prejudiciabil
, acest prejudiciu nu apare sigur doar în 20% din cazuri. Deci pentru moment în pofida efortului consumatorului şi a autorităţilor publice apar prejudicii în limita marjei de toleranţă de cel puţin 3 072 000 000 lei anual. Prin eforturile planificate se pune ca scop scăderea cu 30% a riscului (în cel mai rău caz cu 10%) pînă în anul 2020, ceea ce ar duce la scăderea prejudiciilor în cadrul marjei de toleranţă de la 3 072 000 000 pînă la 1 920 000 000 lei (în cazul scăderii cu 30% a riscului) sau pînă la 2 688 000 000 lei (în cazul scăderii doar cu 10% a riscului). Ceea ce implicit presupune eficeintizarea efortului consumatorului şi statului.  

În acest caz, luînd în consideraţie scăderea graduală a nivelului de risc pe întreaga perioadă de implementare a planului de acţiuni ce va fi stabilit, beneficiile din evitarea prejudiciilor prin eficientizarea efortului şi scăderea riscului pentru perioada 2013-2020 ar fi în valoare de cel puţin 4 454 400 000 lei (în cazul scăderii cu pînă la 30% a riscului) sau cel puţin 1 305 600 000 lei (în cazul scăderii cu pînă la 10% a riscului).  

Scenariu optimist (scădere cu 30% a riscului)

	Anul
	Riscul de apariţie a tranzacţiei prejudiciabile/eficienţa efortului de evitare a prejudiciului 
	Rata creşterii eficienţei
	Creşterea anuală a eficienţei efortului
	Valoarea beneficiului minim în cadrul marjei de toleranţă

	2013
	78/22
	2%
	2%
	76 800 000

	2014
	75/25
	3%
	5%
	192 000 000

	2015
	72/28
	3%
	8%
	307 200 000

	2016
	69/31
	3%
	11%
	422 400 000

	2017
	65/35
	4%
	15%
	576 000 000

	2018
	60/40
	5%
	20%
	768 000 000

	2019
	55/45
	5% eficienţein %)ului minim în cadrul marjei de toleranţă efortului de evitare a prejudiciuluia veniturilor constantă, plus scăd
	25%
	960 000 000

	2020
	50/50
	5%
	30%
	1 152 000 000

	Total 8 ani
	
	
	
	4 454 400 000 lei


Scenariu pesimist (scădere cu 10% a riscului)

	Anul
	Riscul de apariţie a tranzacţiei prejudiciabile/eficienţa efortului de evitare a prejudiciului 
	Rata creşterii eficienţei
	Creşterea anuală a eficienţei efortului
	Valoarea beneficiului minim în cadrul marjei de toleranţă

	2013
	80/20
	0%
	0%
	0

	2014
	79/21
	1%
	1%
	38 400 000

	2015
	78/22
	1%
	2%
	76 800 000

	2016
	77/23
	1%
	3%
	115 200 000

	2017
	76/24
	1%
	4%
	153 600 000

	2018
	74/26
	2%
	6%
	230 400 000

	2019
	72/28
	2% eficienţein %)ului minim în cadrul marjei de toleranţă efortului de evitare a prejudiciuluia veniturilor constantă, plus scăd
	8%
	307 200 000

	2020
	70/30
	2%
	10%
	384 000 000

	Total 8 ani
	
	
	
	1 305 600 000 lei 


Ţinem să atenţionăm că aceste calcule se referă doar la prejudiciul personal (vizibil) cauzat direct consumatorului care poate apărea în mod cert şi nu se referă la prejudiciul „structural”, adică nu se referă la beneficiul global al economiei Moldovei, odată ce cu un consumator capacitat apare şi concurenţa mai mare care duce la îmbunătăţirea serviciilor şi produselor în genere pe ţară şi scăderea preţurilor. 

Din analiza datelor cu privire la încălcări putem constata că o mare parte din ele poate fi evitată cu un set de cunoştinţe minime despre drepturi şi obligaţii, sistemul instituţional existent şi despre produsul procurat. Odată ce va fi nevoie de aplicarea unor cunoştinţe mai aprofundate şi va apărea necesitatea unui efort mult mai mare pentru a le acumula, luînd în consideraţie conceptul de „learning curve”
 utilizat în micoreconomie. Deci trebuie să atenţionăm că dacă statul prin eforturile stabilite prin strategie şi plan reuşeşte să stabilească un trend de scădere a riscului, atunci acesta se va păstra pe o perioadă premergătoare anului 2020, doar că de la un anumit nivel rata de scădere se va micşora progresiv şi pentru păstrarea ratei de micşorare va fi nevoie de efort şi investiţii tot mai mari.    

3.2. Determinarea costurilor 

	Valoarea medie de cheltuieli bugetare

	Valoarea medie de cheltuieli bugetare de 83 milioane lei pe an a fost determinată din analiza cheltuielilor anuale pentru 5 ani (2010-2014) a şapte autorităţi publice care participă la elaborare şi implmentare politicilor în domeniul protecţiei consumatorului (Ministerul Economiei, Ministerul Agriculturii, Ministerul Justiţiei, ANRE, ANRCETI, Agenţia Turismului, Ministerul Transporturilor). Suma dată la fel a fost contrapusă cu suma alocată pentru planul de acţiuni 2008-2012 (care era de 700 milioane pentru toată perioada, însă raportat la nivelul de executare a planului de maxim 60%, reiese aproximativ 84 mil pe an).


Odată ce s-a încercat estimarea doar a beneficiilor minimale (certe), atunci ar fi logic compararea acestora cu costurile minimale (certe) care vor apărea din urma strategiei şi planului aferent. În cazul dat nu includem în calcul întregul spectru a impactului financiar asupra mediului de afaceri şi posibil consumatorului ce vor reieşi direct şi indirect din implementarea tuturor acţiunilor din plan, ci ne vom referi doar la cheltuielile disponibile din bugetul de stat estimate pentru anii ce vor urma.
În ultimii ani valoarea medie de cheltuieli bugetare reprezintă nu mai mult de 83 milioane pe an, ceea ce în principiu corespunde şi cu cheltuielile efectuate anual în ceea ce ţine planul de acţiuni pentru 2008-2012. Totodată în mediu suma cheltuielilor creşte cu 10% anual
. 

Deci dacă mărirea de 10% anual menţine riscul de apariţie a tranzacţiilor prejudiciabile la 80%, atunci chiar şi o mărire cu 15% procente anuală ar fi justificată pentru a scade riscul cu cel puţin 10%. Deşi acţiunile planificate şi propuse de guvern ar putea eficienitiza activitatea autorităţilor publice cu aceiaşi bani, totuşi am putea presupune că nivelul riscului este interdependent direct cu nivelul efortului statului exprimat în alocaţiile bugetare pentru domeniu. În aşa caz am putea porni de la ideea că mărirea eficienţei de evitare a riscului cu 50% (adică scăderea riscului cu 10% - de la 80% la 70%) ar necesita şi mărirea ratei medii de creştere a cheltuielilor cu 50% cel puţin. Adică dacă acum este menţinut riscul de 80% cu rata de creştere medie a cheltuielilor bugetare de 10%, atunci o scădere de 10% a riscului ar putea fi efectuată cu o creştere anuală cu 15% a cheltuielilor (adică +50%).  

Costurile pentru bugetul de stat în cazul măririi ratei medii de creştere a cheltuielilor cu 50%
	Anul
	Reflectarea cheltuielilor bugetare cu mărirea ratei medii de creştere cu 50%
	Rata creşterii alocărilor bugetare peste media actuală
	Creşterea în plus anuală a cheltuielilor, (peste rata medie actuală de 10%)
	Creşterea anuală a eficienţei efortului (scăderea riscului în cazul scenariului pesimist)
	Valoarea beneficiului minim în cadrul marjei de toleranţă

	
	
	83 000 000
	
	
	
	

	2013
	10%
	91 332 000
	0%
	0
	0%
	0

	2014
	15%
	105 031 800
	+ 5%
	5 251 590
	1%
	38 400 000

	2015
	15%
	120 786 570
	
	6 039 328
	2%
	76 800 000

	2016
	15%
	138 904 555
	
	6 945 227
	3%
	115 200 000

	2017
	15%
	159 740 238
	
	7 987 011
	4%
	153 600 000

	2018
	15%
	183 701 274
	
	9 185 063
	6%
	230 400 000

	2019
	15%
	211 256 465
	
	10 562 823
	8%
	307 200 000

	2020
	15%
	242 944 934
	
	12 147 246
	10%
	384 000 000

	Total 8 ani
	
	58 118 288
	
	1 305 600 000 lei 


Astfel chiar şi în cel mai pesimist scenariu pe care şi-l propune statul beneficiile nete minime vor fi de 1 247 481 712 lei pentru 8 ani. Sau dacă raportăm la fiecare consumator în parte, în anul 2020 pentru 83 lei investiţi (alocaţi pentru cheltuieli bugetare) consumatorul mediu va avea posibilitatea să nu piardă prin tranzacţii prejudiciabile 400 de lei în cadrul marjei de toleranţă, adică fără aplicarea oricărui efort suplimentar din partea consumatorului. 

3.3. Estimarea avantajelor şi dezavantajelor în afara beneficiilor nete minime estimate

Analiza avantajelor şi dezavantajelor a acţiunilor statului preconizate pentru 2013-2020 este efectuată în raport cu două scenarii de bază: 

1. Păstrarea situaţiei curente în ceea ce ţine efortul statului dar şi nivelul de risc al apariţiei tranzacţiilor prejudiciabile precum şi nivelul de eficienţă în recuperarea prejudiciilor

2. Intensificarea şi eficientizarea efortului statului cu scopul de a scădea riscul apariţie tranzacţiilor prejudiciabile şi mărirea nivelului de eficienţă în recuperarea prejudiciilor.

Scenariu 2: Adoptarea noii strategii si plan de acţiuni

	Avantaje
	
	Dezavantaje
	

	· Capacitarea decizională a consumatorului prin informare şi educare.
· Scăderea riscului de apariţie a tranzacţiilor prejudiciabile (cu cel puţin 10%).

· Eficientizarea recuperării prejudiciilor cauzate consumatorilor.

· Alinierea în plan legislativ la nivelul general de protecţie a consumatorului şi garantare de drepturi din Uniunea Europeană (armonizarea cu 20 Directive).

· Diversificarea şi perfecţionarea intrumenteleor juridice de protecţia a consumatorului prin dezvoltarea cadrului normativ.

· Consolidarea efortului autorităţilor publice, prin acţiuni de cooperare şi crearea sistemelor de schimb informaţional, precum şi dezvoltarea întregului sistem instituţional.

· Scăderea riscului de apariţie a prejudiciului pentru viaţă şi sănătate cu perfecţionarea sistemului de supraveghere a pieţii în plan normativ şi instituţional, implicit scăderea nivelului de vătămare, morbidităţii şi mortalităţii cauzate de produse şi servicii neconforme.
	· Mărirea cheltuielilor bugetare din partea statului.
· Necesitatea investirii în atragerea asistenţei străine şi posibila ridicare a nivelului datoriei externe.

· Angajarea într-o serie de acţiuni şi obligaţii care posibil vor solicita mărirea investiţiilor peste termenul stabilit pentru implementarea strategiei.

	Oportunităţi 
	
	Riscuri
	

	· Alocare mai eficientă a resurselor monetare pe piaţă, consolidarea concurenţei, diversificarea pieţii, scăderea preţurilor şi creşterea calităţii produselor cauzate de un nivel mai avansat de apărare a integrităţii consumatorului şi intereselor economice a acestuia.
· Posibilitatea de aprofundare şi implementarea unor instrumente specifice (pentru domenii mai înguste) în plan legislativ şi instituţional odată cu armonizarea la nivelul de bază de protecţie legislativă acordat în Uniunea Europeană.  

· Posibilitatea diversificării acţiunilor de protecţie şi lărgire a grupului ţintă în baza consolidării cooperării autorităţilor (în privinţa schimbului de informaţii, control şi supravegherea pieţii).

· Micşorarea considerabilă din efortul statului şi necesitatea de investiţii pentru protecţia consumatorului odată cu obţinerea unui nivel înalt de informare şi educare a consumatorului privind drepturile acestuia şi riscurile produselor.

· Scăderea investiţiilor necesare pentru depistarea încălcărilor odată cu ridicarea nivelului de încredere a consumatorului în sistemul instituţional existent.

·  Prin dezvoltarea sistemului extrajudiciar de soluţionare a disputelor este afectat mai puţin sistemul judiciar deşi creşte eficienţa recuperării prejudiciilor (mai rapid şi cu costuri mai mici).

· Apariţia unor direcţii noi în privinţa protecţiei consumatorului (consum durabil, protecţie în mediul electronic etc.)

· Creşterea asistenţei externe din partea donatorilor străini.
	· Insuficienţa mijloacelor financiare pentru realizarea acţiunilor planificate în strategie bazată pe incertitudinea planificărilor bugetare pe termen mai mare de 3 ani;
· Lipsa motivărilor de colaborare şi împărţire a efortului între autorităţi, între care: forma juridică a actului normativ prin care se adoptă strategia şi planul (hotărîre de guvern), resonsabilitatea primară rezidă pe o singură autoritate (Ministerul Economiei) care nu are priorităţi ierarhice în raport cu alte autorităţi, etc. 
· Probabilitatea de tergiversare a acţiunilor planificate şi tendinţa de necolaborare în aplicarea planului de acţiuni.

· Dispersarea acţiunilor în prea multe cîmpuri pot duce la lipsa de prioretizare şi punerea accentelor necesare.

· Tendinţa de omogenizare a efortului de protecţie şi informare poate duce la intensificare insuficientă în unele zone sau domenii (e.g. s-ar putea ca în mediul rural să nu fie depus efort destul sau să nu se ţină cont de particularităţi pentru unele pături sociale specifice etc.)

· Deficienţele în sistemul de responsabilizare a autorităţilor implicate pentru neîndeplinirea acţiunilor sau neatingerea indicatorilor de performanţă pot duce la scăderea progresivă a efortului şi investiţiilor din partea autorităţilor în cauză pînă la finele perioadei de implementare a strategiei. 

· Efortul de perfecţionare a legislaţiei şi a sistemului instituţional poate fi ineficient dacă nu se investeşte corespunzător şi simultan în ridicarea nivelului de încredere şi informare a consumatorului.


Scenariul 1:  Neadoptarea strategiei si planului (păstrarea tendinţelor actuale).

	Avantaje
	
	Dezavantaje
	

	· Menţinerea cheltuielilor bugetare pentru protecţia consumatorilor la un nivel minim cu scopul păstrării situaţiei existente.
· Menţinerea riscului de apariţie a tranzacţiilor prejudiciabile (la 80%).

· Păstrarea nivelului de eficienţă (timp şi cost) a recuperării prejudiciilor.

· Menţinerea nivelului actual de informare şi educare a consumatorului.

· Implementarea nivelului de bază de aliniere în plan legislativ la standardele generale ale UE de protecţie a consumatorului şi garantare de drepturi (armonizarea cu 6 Directive).

· Menţinerea nivelului actual de colaborare şi coordonare a efortului din partea autorităţilor publice.

· Menţinerea riscului de apariţie a prejudiciului pentru viaţă şi sănătate.
	· Menţinerea cadrului normativ nedezvoltat.
· Nivel scăzut a capacităţilor instituţionale ce nu permit protecţia corespunzătoare a drepturilor consumatorului

· Nivelul scăzut de încredere a consumatorilor în acţiunile promovate de Guvern în domeniu

· Nivel scăzut de capacitare decizională a consumatorului.

· Lipsa unei garanţii privind evoluţia pozitivă a asociaţiilor de consumatori

· Discrepanţa în nivelul de informare şi educare între mediul rural şi urban

· Nedezvoltarea relaţiilor cu donatori externi, consecutiv scăderea asistenţei.

· Nerealizarea angajamentelor internaţionale şi politice.

· Lipsa educării mai intese va duce la scăderea eficienţei informării.

· Nivelul scăzut de informare şi educare a consumatorului va impune necesitatea creşterii efortului (cheltuielilor) autorităţilor pentru a menţine un nivel minim de protecţie a consumatorilor.

	Oportunităţi 
	
	Riscuri
	

	· Un cadru normativ static acordă posibilitatea de focusare pe modalitatea de aplicare a normelor juridice deja stabilite în cadrul normativ actual.
· Accentul mai mare pe soluţionarea disputelor pe cale judiciară duce la ridicarea nesemnificativă (medie pe ţară) a experienţei nivelului de profesionalism a judecătorilor şi participanţilor în sistemul judiciar în privinţa aplicării legislaţiei în domeniul protecţiei consumatorului.

· Lipsa de creştere a cheltuielilor pe acest domeniu ridică posibilitatea realocării pentru alte domenii legate de dezvoltarea economiei şi bunăstării populaţiei.

· Lipsa de aliniere la unele standarde de protecţie externe (precum cele ale UE) acordă posibilitatea creării unor instrumente normative de protecţie adoptate în totalitate la realitatea Moldovei care uneori se pot dovedi mai funcţionabile.
	· Menţinerea nivelului actual de protecţie şi capactiare a consumatorului ar putea duce la înrăutăţirea situaţiei în ceea ce ţine respectarea intereselor economice precum şi creşterea nivelului de vătămări, morbiditate şi mortalitate cauzat de produse defectuase şi neconforme.
· Lipsa de alinierea la nivelul de protecţie UE si aspirarea spre reguli în totalitate autohtone poate duce la riscul creării unor sisteme de norme imperfecte sau cheltuieli enorme pentru a “reinventa” ceea ce deja a fost implementat în alte state mai avansate în acest domeniu.


3.4. Analiza SWOT pentru Scenariul 2.

	Puncte forte
	
	Puncte vulnerabile
	

	· Existenţa unui sistem legislativ de bază consolidat care în principiu permite o diversitate destul de mare de acţiuni pentru protecţia drepturilor consumatorului.
· Existenta unui sistem instituţional care cel puţin permite menţinerea unui vector pozitiv minim în ceea ce ţine protecţia consumatorului.

· Relaţii deja stabilte cu organizaţii internaţionale şi donatori externi care permit solicitarea asistenţei.

· Existenţa unei Strategii şi a unui Plan de acţiuni în baza căruia deja s-au stabilit tendinţele şi abordările principale.

· Obligaţia expresă a statului de a se angaja în acţiuni directe de protecţia şi garantare a drepturilor consumatorilor, indiferent de rezultatul final. 
	· Insuficienţa mijloacelor financiare pentru realizarea acţiunilor planificate în strategie bazată pe incertitudinea planificărilor bugetare pe termen mai mare de 3 ani;
· Resurse umane limitate în raport cu nivelul de încălcare a drepturilor consumatorului

· Lipsă de colaborare şi conlucrare în acest domeniu între autorităţile responsabile.

· Lipsa motivărilor de colaborare şi împărţire a efortului între autorităţi, între care: forma juridică a actului normativ prin care se adoptă strategia şi planul (hotărîre de guvern), resonsabilitatea primară rezidă pe o singură autoritate (Ministerul Economiei) care nu are priorităţi ierarhice în raport cu alte autorităţi, etc.  

	Oportunităţi 
	
	Riscuri
	

	· Interes direct din partea consumatorilor şi dorinţa de a fi protejaţi în raport cu antreprenorii (cerere înaltă pentru acţiuni de protecţie din partea aparatului de stat)
· Mărirea asistenţei externe din partea donatorilor străini.

· Existenţa unei infrastructuri în afara aparatului de stat care poate fi încurajată să se implice mai activ în protecţia consumatorului (asociaţii obşteşti, avocaţi, instituţii de învăţămînt, etc.)
	· Nivel scăzut de capacitare decizională a consumatorului prin informare şi educare.
· Tendinţa sporită şi constantă a agenţilor economici de a obţine profit în baza lipsei de informare a consumatorului şi lipsei de eficienţă a supravegherii de stat.

· Dependenţă destul de mare de asistenţă externă.


4. Concluzii.

În baza analizei efectuate putem constata cît necesitatea atît şi oportunitatea restructurării parţiale şi majorării cheltuielilor şi efortului depus de autorităţile publice pentru protecţia consumatorilor. Oportunitatea este demonstrată prin beneficii net superioare costurilor minime estimate dar şi prin avantajele şi oportunităţile ce apar pentru viitor care nu pot fi cuantificate şi/sau valorificate în formă monetară. În acelaşi timp necesitatea este determinată nu doar de aspiraţiile spre eficienţă şi perfecţionare economică şi socială dar totodată de însăşi esenţa structurii de stat şi obligaţiilor consfinţite în legea constituţională.  

Analiza prezentată indică nu doar asupra necesităţii de a efectua planificarea strategică în dezvoltarea efortului aparatului de stat în domeniul protecţiei consumatorului dar în acelaşi timp punctează un şir de scăpări admise în ultimii cinci ani şi indică asupra spaţiilor neexplorate şi nevalorificate în ceea ce ţine protecţia şi valorificarea drepturilor consumatorului. Astfel este recomandată elaborarea şi adoptarea strategiei şi planului de acţiuni pentru implementarea acesteia cu luarea în considerare a constatărilor şi propunerilor expuse în cadrul analizei în scopul ajustării abordărilor existente, eficientizării şi consolidării efortului statului şi a consumatorilor. 
� Pentru obiectivele 1 şi 2 nivelul de funcţionalitate a fost dedus în baza numărului estimativ de colaboratori antrenaţi în acţiuni de protecţia consumatorului, numărului estimativ de consumatori potenţiali pentru segment şi a tranzacţiilor posibile, riscului estimativ al apariţiei încălcărilor de drepturi în domeniul protecţiei consumatorilor, numărului de cazuri analizate şi soluţionate pe parcursul unei perioade.


� Pentru obiectivul 3 nivelul de funcţionalitate a fost dedusă din numărul estimativ de consumatori potenţiali pentru segment, cantitatea de acţiuni şi proiecte informative şi educaţionale, numărul estimativ de consumatori care au fost abordaţi direct în aceste acţiuni şi proiecte.


� Nivelul riscului de apariţie a tranzacţiilor prejudiciabile a fost stabilit în baza statisticii activităţii de control reflectată de Inspectoratului Principal de Stat pentru Supravegherea Pieţei, Metrologie şi Protecţie a Consumatorilor (în prezent Agenţia pentru Protecţia Consumatorilor) în care este reflectată cota procentuală a controalelor cu depistarea încălcărilor legislaţiei, precum şi numărul agenţilor economici controlaţi inclusiv cei care au admis încălcare drepturilor consumatorului, astfel fiind sursă a tranzacţiilor economice prejudiciabile pentru consumator.


� �HYPERLINK "http://www.un.org/esa/sustdev/publications/consumption_en.pdf"�http://www.un.org/esa/sustdev/publications/consumption_en.pdf� 





� Programele educaţionale şi informaţionale trebuie să cuprindă următoarele aspecte: a) Sănătate, nutriţie, prevenirea bolilor cauzate de alimentaţie deficientă şi produse contrafăcute (falsificate); b) Riscurile de la produse; c) Marcarea (marcaje); d) Sistemul legislativ şi instituţional privind soluţionarea disputelor şi recuperarea prejudiciilor; e) Informare privind metrologie legală, preţuri, calitate, condiţii de creditare; f) protecţia mediului; g) utilizarea eficientă a materialelor, energiei, apei.


Totodată programele de informare şi educare trebuie să aducă la cunoştinţă costurile şi beneficiile obiceiurilor existente de consum şi a modificării (eficientizării) acestor obiceiuri.


� �HYPERLINK "http://en.wikipedia.org/wiki/Market_failure"�http://en.wikipedia.org/wiki/Market_failure� 


�HYPERLINK "http://economicsonline.co.uk/Market_failures/Types_of_market_failure.html"�http://economicsonline.co.uk/Market_failures/Types_of_market_failure.html� 


� Cifra de 80% a fost stabilită în baza datelor acordate din partea Agenţieie pentru Protecţia Consumatorului privind controlul de stat a agenţilor economici. Acesta în esenţă este numărul de controale în cadrul cărora s-au depistat încălcări ale drepturilor consumatorului din partea agenţilor economici raportat la numărul total de controale la toţi agenţii economici controlaţi.


��HYPERLINK "http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9A%D1%80%D0%B8%D0%B2%D0%B0%D1%8F_%D0%BE%D0%B1%D1%83%D1%87%D0%B0%D0%B5%D0%BC%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%B8"�http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9A%D1%80%D0%B8%D0%B2%D0%B0%D1%8F_%D0%BE%D0%B1%D1%83%D1%87%D0%B0%D0%B5%D0%BC%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%B8� 


� Această creştere de 10% în principiu poate fi privită mai mult ca raportare a cheltuielilor la scăderea valorii de cumărare a leului în timp de 1 an (adică creşterea inflaţiei cu minim 8% anual).
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